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I- INTRODUCCIÓN 
 
 
Hoy  en día  tenemos mas conocimiento que nunca de porqué los clientes prefieren 
ciertos servicios y evitan otros, los productos de calidad junto con los precios realistas son 
indispensables, pero eso no es todo, los clientes también desean un buen trato y realizar 
nuevas transacciones con la empresa o buscar otra que ponga atención especial al servicio. 
 
La esencia de cualquier empresa es la repetición de las transacciones. Es vital 
extender la base de clientes, esto significa que las empresas no solamente deben de 
esforzarse por obtener nuevos clientes sino que deben conservar a los que ya tienen y la 
calidad del servicio al cliente lo hace posible.  El sentido común debe indicarnos  que el 
éxito que tenga con los clientes aumentaría los ingresos y la imagen  de una empresa. 
 
El Instituto Nicaragüense de Seguridad Social en términos generales es una 
Institución que brinda beneficios y servicios sociales, que exige de sus trabajadores una 
excelencia en los servicios que prestan a los usuarios, tanto en el trato que se les 
proporciona como en la repuesta y solución ágil a las inquietudes y problemas que se 
presentan en torno a la seguridad social. 
 
Como parte de nuestra preparación académica y claros de la importancia  de revertir 
a nuestra sociedad y a sus instituciones nuestros conocimientos hemos seleccionado como 
temática de nuestra investigación : “ Evaluación de la Calidad de Atención al Cliente, de la 
Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense Seguridad Social durante el periodo de Agosto  
a Octubre del 2004”. 
 
Con la finalidad de analizar objetivamente los aspectos que pueden evaluar y 
mejorar la calidad de la atención al cliente que se proporcionan al usuario de la sucursal 
oriental del Instituto Nicaragüense de Seguridad Social, con el fin de maximizar su 
satisfacción. 
“Evaluación de la calidad de atención al cliente de la Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense de Seguridad Social durante el 
periodo de Agosto a Octubre del 2004” 
 
Daniela Lucía Pichardo Dalla-Torre 
Emilio José Guillén Gaitán 
2
 
La sucursal Oriental del Instituto  Nicaragüense de Seguridad Social  inició sus 
operaciones en 1994, ubicado en un inicio donde es actualmente la Universidad 
Metropolitana (Altamira, de donde fue la Vicky 3 1/2c al sur), luego se trasladó de lugar 
donde actualmente esta ubicada, de la Shell Centroamérica ½ al lago, este cambio se 
produjo en 1998. 
 
La apertura de sucursales departamentales y sucursales dentro del territorio de  
Managua, surgen de una reforma dentro de su organización debido a la necesidad de 
atender a más personas dentro del ámbito demográfico, las cuales se crearon con el 
propósito de facilitar todos los servicios y prestaciones a las personas que estuviesen dentro 
del territorio establecido para cada sucursal.   
 
Desde inicios de operación, la sucursal oriental del INSS ha venido presentando  
problemas dentro de la atención al cliente, los cuales no tenían mucha relevancia ya que 
eran pocas las quejas por parte de los usuarios.    
 
Actualmente, este problema se ha incrementado al punto en que cada vez es más 
evidente la falta de cortesía con que se trata a los usuarios, complejidad de sus trámites y 
tardanza de los mismos. 
 
Nuestro estudio fue enfocado a esta institución debido a su gran importancia a nivel 
nacional, ya que la mayoría de los nicaragüenses formamos  parte de ella debido a las 
cotizaciones que se realizan a la misma. 
 
Es imprescindible como futuros administradores de empresas brindar nuestro aporte 
para modernizar nuestras instituciones, haciendo énfasis en el aspecto de la calidad de 
atención al cliente, es necesario que los servidores públicos además de la eficiencia 
requerida en sus funciones den al usuario el calor humano y trato cortés que merece. 
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El estudio realizado analiza objetiva y metodológicamente el desempeño de la 
Atención al Cliente que brinda el Instituto Nicaragüense de Seguridad Social de la Sucursal 
Oriental en cada departamento de la misma, el cual lo obtuvimos mediante entrevistas 
realizadas a jefes e incluso al mismo gerente para conocer la percepción que ellos tienen de 
su área, a la vez nos sirvió de mucha ayuda para guiar nuestro estudio y proporcionar apoyo 
logístico y técnico que incrementen su eficiencia y calidad en el servicio que proporcionan 
al usuario.  
 
Así mismo se realizaron encuestas a los usuarios para medir su nivel de satisfacción 
en cuanto al servicio que el instituto les brinda. 
 
Proporcionando de esta forma, técnicas y herramientas básicas para que puedan 
alcanzar niveles satisfactorios en la calidad de atención al cliente, para crear una cultura de 
servicio que involucre al ser humano en términos de actitudes, disposición mental, hábitos, 
costumbres y presentación personal, entre otros aspectos que son determinantes  para lograr 
satisfacer plenamente al usuario en el Instituto Nicaragüense de seguro Social de la 
Sucursal Oriental. 
  
Con nuestra investigación pudimos definir la percepción actual de los usuarios del 
Instituto Nicaragüense de Seguridad Social, acerca de la Calidad de Atención al Cliente lo 
cual servirá a la Institución para determinar estrategias que mejoren su desempeño, así 
mismo al usuario  que obtendrá satisfactorios resultados en su atención y servicio. 
 
Estamos seguros que nuestros resultados y sugerencias proporcionarán mayores 
logros en este fin y que pueden ser retomados por otras Instituciones, empresas o 
particulares que estén vinculados con el ejercicio de ser servidores públicos. 
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II- OBJETIVOS 
 
 
A- Objetivo General: 
 
“Evaluar la Calidad de Atención al Cliente del  Instituto Nicaragüense de Seguridad Social, 
Sucursal Oriental  en el período de Agosto a Octubre del 2004 con el propósito de 
implementar el mejoramiento de esta institución para mejorar los niveles de satisfacción de 
sus usuarios”  
 
B- Objetivos Específicos: 
 
1- Realizar un diagnóstico interno de la situación actual de la Sucursal Oriental del 
Instituto Nicaragüense de Seguridad Social en cuanto a la calidad de atención al cliente. 
 
2- Medir la satisfacción de los usuarios en cuanto a la atención al cliente. 
 
3- Evaluar los resultados obtenidos de las encuestas para definir los puntos débiles  y las 
áreas que necesitan mayor apoyo dentro de la Sucursal Oriental del Instituto 
Nicaragüense de Seguridad Social. 
 
4- Presentar un plan de acción para mejorar la calidad de atención al cliente en las distintas 
áreas de la sucursal. 
 
5- Formular recomendaciones que ayuden a incrementar la eficiencia  en las actividades de 
Atención al Cliente. 
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III- MARCO TEORICO 
 
A-.  CALIDAD   ( CONCEPTOS BÁSICOS ) 
 
A.1-  Calidad 
 
Hablar de calidad en las empresas puede parecer una moda más dentro de los 
sistemas que toman como referencia o utilizan profesores, directivos, conferenciantes, 
consultores y otras personas relacionadas con la gestión empresarial1.  
 
El objetivo de la calidad es satisfacer las necesidades del cliente de una manera tan 
eficiente y tan rentable como sea posible 
 
A.2- ¿Que es Calidad? 
 
Según Juran, la calidad en definición breve significa satisfacción  del cliente o 
adecuación  del uso, la satisfacción  del cliente se logra a través de dos componentes: 
Características del producto y Falta de deficiencias2. 
 
Según CELAC Calidad es el conjunto de cualidades de un bien o servicio que 
provoca la satisfacción plena de expectativas concretas en quien consume el bien o 
servicio3. 
 
Según Philip Kothler Calidad es la totalidad de características de un producto  o 
servicio que  influye en su capacidad para satisfacer necesidades establecidas o implícitas4. 
 
 
                                                          
1 Juran J. M. Análisis y Planeación de la Calidad. Pag#3 
2 Ibid 
3 Centro Latinoamericano de Capacitación y Consultoría S. A ( CELAC ) Seminario sobre Servicio al Cliente 1998 Pág. 45. 
4 Kothler, Philip, Dirección de Mercadotecnia Mx. Prentice Hall Pág. 56. 
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A.3- ¿Que es la calidad en el Servicio al Cliente? 
 
Considere las diferentes concepciones del servicio al cliente que mostramos a continuación: 
 
1)  Algunos, servicios es reparar un producto y situar detrás de un mostrador que lleva 
la indicación de oficina de servicios al cliente  a una señora de  mediana edad, que 
viste un traje de lavar y usar y que responde con facilidad a todas la preguntas y 
quejas que le plantean los clientes. 
 
2) Algunos directivos creen que alcanzan un buen nivel de servicio cuando los 
empleados dicen a los clientes: ¨tenga un buen día, como si llevasen una grabadora 
en la boca. 
 
3)  Una política liberal de devoluciones es suficiente para que otros directivos se 
vanaglorien de su servicio al cliente. Dayton Hudson Corporation, una gran empresa 
minorista con implantación nacional, centra la presentación de su servicio al cliente 
en la brillante envoltura de su política de devoluciones sin pregunta. En 
consecuencia, la empresa pierde contacto con otras muchas facetas de servicio. En 
estos momentos sin embrago Dayton Houdson ha comenzado a ofrecer una gama 
completa de servicios a la clientela.  
 
No  importa la forma en que lo conciban, algunos directivos perciben el servicio 
como un bono, un extra, que las empresas añaden a sus ventas como muestra de su 
generosidad. 
 
La carta empresarial Quality Assurance Report afirma que solo cuando una empresa 
conoce con precisión la clase de servicio que sus clientes esperan, responde, el 100% de las 
veces, a esas expectativas, con un precio que los clientes están dispuestos a pagar, mientras  
al mismo tiempo ) genera beneficios, es cuando se puede decir que ofrece un servicio 
excelente a su  clientela. 
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En consecuencia, parece que la definición final de servicio es lo que sus clientes 
piensan que es. Es la definición que comparto5. 
 
A.4- Manteniendo los niveles de Calidad del Servicio 
 
Una vez que ha contratado personas que tienen una inclinación natural por el servicio, y 
una vez que ha aprendido a aplicar eficazmente su sistema de servicios, su preocupación 
mayor será la de mantener altos niveles de preocupación en el servicio. 
 
El orgullo es su mejor herramienta, para mantener el nivel de servicios. Los empleados 
se sienten orgullosos de trabajar en una empresa cuyo presidente y otros miembros 
directivos, apoyan la necesidad de un buen servicio y demuestran ese apoyo con sus 
acciones. Se sienten orgullosos de pertenecer a una empresa que mantiene programas 
permanentes de formación del personal, que se preocupa por elevar la calidad de todo 
contacto con los empleados que demuestra que esta comprometida con la excelencia del 
servicio  y que demuestra ese compromiso asignando los recursos financieros necesarios 
para apoyar el servicio6. 
 
A.5- Imagen de calidad en el puesto de trabajo  
 
En toda empresa existen tres factores básicos que sustentan y facilitan la buena 
marcha de su actividad: plazo, coste, y calidad.  
 
Tradicionalmente, el empresario ha venido prestando atención de manera prioritaria 
a los dos primeros factores, plazo y coste, realizando esfuerzos e implantando técnicas de 
uso generalizado para medir y mejorar sus resultados en ambos factores. 
 
                                                          
5 Tschohl John, Franzmeier Steve.Alcanzando la excelencia mediante servicio al cliente. Diaz de santos, S.A. Pag.8-9 
6 Ibid. Pag.42. 
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Por ello, en los últimos años, la dirección de las empresas ha venido mostrando un 
interés creciente por incorporar el concepto de calidad en su propia gestión, favoreciendo 
de esa manera la productividad, la eficacia y la imagen de los productos o servicios 
suministrados.  
 
En las últimas cuatro décadas, el concepto de calidad en la empresa ha evolucionado 
radicalmente. Inicialmente se trataba de una labor de inspección, basada en la concepción 
de que, dado que los errores son inevitables, es necesaria una selección final para separar lo 
bueno de lo malo.  
 
Posteriormente se pasó al control del proceso mediante técnicas estadísticas, 
aplicando verificaciones a muestras representativas del producto durante el proceso de 
fabricación, antes de su finalización, para anticipar y corregir de esta manera los posibles 
errores del producto final. 
 
Se ha definido a la calidad como la totalidad de características de una entidad que le 
confiere la capacidad para satisfacer necesidades explícitas e implícitas.  
 
En la práctica, como lo refiere Ricchard J. Schonberger, uno de los expertos en esta 
materia, "... la calidad es como el arte. Todos la alaban, todos la reconocen cuando la ven, 
pero cada uno tiene su propia definición de lo que es"  
1. La calidad significa satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente.  
2. La concepción de clientes internos y clientes externos.  
3. La responsabilidad de la dirección en la calidad.  
 
Las empresas exitosas en el mundo son aquellas que vienen aplicando de una u otra 
forma la estrategia de la Calidad Total; y muchas otras con base a esta estrategia están 
cambiando su forma de pensar y por tanto de actuar; de hecho están rediseñando toda la 
organización tanto en el aspecto físico como espiritual para enfocarla hacia los clientes, y 
hacerla eficiente para cumplirles y satisfacerles.  
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En este contexto las empresas tienen que continuar asumiendo el protagonismo que les 
corresponde para contribuir al crecimiento y desarrollo del país, logrando mayor eficiencia 
y brindando productos y servicios de calidad. Hoy más que nunca parece existir un 
amplísimo consenso respecto de la urgente necesidad de que las empresas funcionen bien 
competitivamente.  
 
Una condición indispensable para asegurar la implantación de una estrategia de Calidad 
Total consiste en definir y entender con claridad lo que significa este concepto. Es decir, los 
directivos de una organización que se proponen implantar la Calidad Total como estrategia 
para competir tienen que saber exactamente lo que quieren decir cuando hablan de calidad, 
o de mejorar la calidad del producto o servicio, tienen que saber como dividir la calidad 
global de proyectos de mejora manejables y como medir la calidad del producto7. 
 
La Calidad es total porque comprende todos y cada uno, de los aspectos de la 
organización, porque involucra y compromete a todas y cada una de las personas de la 
organización. La calidad tradicional trataba de arreglar la calidad después de cometer 
errores. Pero la Calidad Total se centra en conseguir que las cosas se hagan bien a la 
primera. La calidad se incorpora al sistema. No es ocurrencia tardía y los llamados niveles 
de calidad aceptables se vuelven cada día más inaceptables. 
 
A.6-  Tipos de Calidad: 
 
La calidad de diseño es la que refleja el grado en que los productos o servicios  
poseen aquellas características en las se que pensó al crearlos. 
 
La Calidad de Conformidad refleja el grado en que los productos o Servicios están 
de acuerdo con la intención del diseño. 
 
                                                          
7 Juran J. M. Análisis y Planeación de la Calidad.Pag#5. 
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Así mismo la calidad de conformidad a veces no es suficiente. El producto puede 
tener una alta conformidad respecto a las especificaciones, pero no significa nada si estas 
no son las correctas. Lo que cuenta es el análisis final, es la calidad en función del 
mercadeo y no la calidad en  función  de la ingeniería8. 
 
Según el Dr. Deming la calidad puede encontrarse 3 niveles9: 
 
A.6.1 Calidad Explicita: Es la que cumple  con los requisitos expresados por los 
consumidores. 
A.6.2 Calidad Implícita: Es la que cumple  no solo con los requisitos, si no que 
además cubre las expectativas de los consumidores, es decir, aquellos atributos que le 
gustaría recibir pero no quedan formulados como requisitos. 
 
A.6.3 Calidad Sorprendente: Es la calidad  que rebasa los requisitos y las 
expectativas. 
 
A.7-  Relación entre Calidad en el Servicio y Satisfacción del Cliente 
 
La Calidad en el servicio la vemos íntimamente relacionada con la satisfacción, ya 
que sin un buen servicio, no podemos pretender lograr satisfacer las expectativas  que el 
cliente tiene al solicitarlo y, solamente  en la medida que se logre la satisfacción del cliente, 
podemos hablar de una mejor calidad en el servicio. 
 
La Calidad del Servicio es total o inexistente. Cuando un cliente valora la calidad de 
un servicio no disocia sus componentes, juzga la calidad como un todo, lo que prevalece es 
la impresión de conjunto y no plexito relativo de una u otra acción especifica, lo que es 
peor, el cliente suele detenerse en el eslabón mas débil de la cadena de calidad y tiende 
también a generalizar los defectos de todo el servicio10. 
                                                          
8 Kothler, Philip. Dirección de Mercadotecnia Mx.  Prentice Hall Pág. 53 
9 Centro Latinoamericano de Capacitación y Consultoría S. A ( CELAC ) Seminario sobre Servicio al Cliente 1998 Pág. 46. 
10 Horovitz, Jacques. Pág. 13. 
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A.8- Calidad en el Servicio como Ventaja Competitiva 
 
Al mejorar la calidad en el servicio y desarrollarla como Ventaja Competitiva, pueden 
obtenerse los siguientes beneficios: 
• Disminución de Costos por mal Servicio 
• Incremento en la Productividad 
• Reducción de equivocaciones y errores 
• Aumento de las Relaciones comerciales 
• Generación de lealtad en el Cliente11. 
 
A.9-  Especificaciones de la calidad y la Prestación del servicio 
 
A pesar que se cuenta con normas especificas orientadas a mantener la alta calidad 
en el servicio, se requiere que esta sea puesta en práctica por los empleados. 
 
La falta en el cumplimiento por parte de los empleados de estas normas de calidad, 
muchas veces está relacionada con la falta de interés y / o la capacidad del personal de 
contacto con el cliente para cumplirlas, el hecho de tener normas de calidad ya establecidas, 
no asegura la calidad en la prestación del servicio. 
 
Una prestación deficiente del servicio por parte de los empleados, puede ser el 
resultado de diferentes razones dentro de las cuales podemos señalar, la falta de 
capacitación, sistemas internos que no dan apoyo al personal de contacto con el cliente para 
tomar decisiones inmediatas como: problemas internos, bajos salarios y otros relacionados. 
 
Los estándares de calidad no solo deben basarse en las expectativas que los clientes 
poseen sobre el servicio  sino también, deben estar apoyados en recursos apropiados  como 
son: personal, asistencia y tecnología. 
 
                                                          
11 Centro Latinoamericano de Capacitación y Consultoría S. A ( CELAC ) Seminario sobre Servicio al Cliente 1998 Pág. 7. 
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Estas normas deben ser apoyadas por métodos que no solamente realce el 
desempeño de los empleados, si no que se complemente con un sistema de compensación 
basado en el cumplimiento de sus responsabilidades. 
 
A.10- Sistemas de Calidad 
 
De acuerdo con el tipo de empresa, sus necesidades y sus relaciones tanto con los 
clientes como con los proveedores, se crea un sistema de calidad, un método de trabajo, una 
estructura de la organización, por la cual se aseguran que se cumplan los requisitos 
específicos. 
 
A.10.1  Parámetros de la Calidad: 
 
Los parámetros de la calidad están divididos en tres partes las cuales son: 
 
• Clientela Clave: Es aquella que por sus expectativas y sus necesidades, cada servicio 
debe seleccionar una clientela clave, la tentación de satisfacer a todos un poco ha pasado  
a ser el medio mas seguro para fracasar. 
• Nivel de Excelencia: En el mundo de los servicios, calidad no significa lujo, ni algo 
inmejorable, ni el nivel de superioridad de la gama, si no que un servicio alcanza su 
nivel de excelencia cuando responde a las demandas de un grupo seleccionado. Debe 
responder a un cierto valor que el cliente este dispuesto a pagar, en función de sus 
deseos y sus necesidades. 
• La Conformidad: Es tratar de mantener el nivel  de excelencia en todo momento y 
lugar. 
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A.10.2  Estrategia de Calidad Total 
 
La administración de calidad total, requiere que se conozcan las premisas siguientes en 
cuanto al mejoramiento de la calidad, las cuales son: 
 
• La calidad tiene que ser percibida por los clientes, el trabajo de calidad tiene que 
iniciarse con las necesidades de los clientes y concluir con sus percepciones. 
• La calidad debe reflejarse en cualquier actividad de la compañía, no solo en sus 
productos, no solo debe interesar la calidad del producto, si no la calidad de la 
publicidad, la calidad del servicio, literatura del producto, entrega, apoyo posterior a la 
venta y demás. 
• La calidad requiere un compromiso total por parte del cliente, la calidad solo puede  ser 
entregada por una compañía  en la que todos los empleados estén comprometidos con la 
calidad;  y que la intención de los empleados sea satisfacer a sus clientes tanto internos 
como externos.  
• La calidad requiere de socios de alta calidad, las empresas que impulsadas por la calidad  
tienen la responsabilidad de encontrar proveedores y distribuidores de alta calidad y 
aliarse con ellos. 
• La calidad siempre es susceptible de ser mejorada, la mejor forma de mejorar la 
calidades marcar un hito en el desempeño de la empresa en función del el “mejor” 
competidor, y luchar por imitarlo o aun mejor “superarlo”. 
• El mejoramiento de la calidad requiere a veces de saltos cuantitativos, si bien la calidad 
debe ser mejorada continuamente , a una empresa le retribuye fijar un objetivo de mejora 
cuantitativa. 
• La Calidad no cuesta más, la calidad se mejora “aprendiendo a hacer bien las cosas 
desde la primera vez”. La calidad no se inspecciona en el producto, se integra a él. 
• La calidad es necesaria, pero quizás no sea suficiente. Mejorar la calidad de una  
institución  es absolutamente necesario porque los competidores, son cada vez mas 
exigentes. 
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• El impulso hacia la calidad no es capaz de salvar un producto de baja calidad. El 
impulso hacia la calidad no puede compensar las diferencias que representa un 
producto12. 
 
B- COMO INTEGRAR A LAS PERSONAS EN UN PROYECTO DE CALIDAD 
 
Para implantar un sistema de calidad  y  luego mantenerlo hay que contar desde un 
principio con todas las personas que componen la empresa.  
 
Antes de comenzar un programa de implantación  de la calidad hace falta un 
diagnóstico, para ver lo que se esta haciendo en conformidad con las normas. Seguramente 
la empresa, sin darse cuenta, cumple muchos de los requisitos de las normas, sencillamente 
porque la calidad es la aplicación lógica.  
 
Generalmente, tanto productos como servicios ya están considerados bajo el 
enfoque de la calidad, de lo contrario, la empresa tal vez hoy no existiría. 
 
Por otro lado, el chequeo inicial implica un análisis de clima, de cultura empresarial, 
de mando, de motivación y participación de las personas en los proyectos y trabajos de la 
organización. Este análisis significa: “Un control de la tierra que se va a abonar”. 
 
Si la tierra esta dura, sin arar, no perdamos el tiempo tirando semillas de calidad 
porque será similar a sembrarlas en el viento. Antes de sembrar, el labrador ha empleado 
muchos días en preparar la tierra. La ha arado, aireado, abonado, ordenado y no siembra 
hasta el momento oportuno. Implantar la calidad como sistema requiere que las personas 
estén acostumbradas a participar en proyectos, que la empresa cuente con un buen sistema 
de comunicación, que directivos y mandos conozcan  y usen las técnicas actuales de 
liderazgo, que las personas estén motivadas, que el clima de la organización sea el propicio. 
 
                                                          
12 Kothler Philip. Dirección de Mercadotecnia Mx. Prentice Hall Pág. 57 
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No se puede “sembrar la calidad” en una empresa que esta reduciendo plantilla, en 
la cual hay temor, intranquilidad, desasosiego, incertidumbre, mal clima laboral, o en la que 
los mandos, con escasa preparación para saber mandar hacen lo que pueden.  
 
Primero hay que preparar la tierra y después hablar con normas ISO. En algunas 
empresas nos encontramos haciendo todo un trabajo previo de reciclaje de los mandos, 
mejora de la comunicación, fijación y control de objetivos, cambio de actitudes, antes de 
comenzar con la implantación de las normas ISO. 
 
La Calidad se hace, no se controla. La calidad la hacen las personas cuando 
comprenden que forman parte de un equipo en cual son importantes. La calidad debe brotar 
como un principio de justicia: no es justo cargarse con la denigrante tarea de arreglar cosas 
mal hechas por otros; pero ello requiere una preparación del terreno. La calidad no se 
impone, nace del trabajo en equipo. La satisfacción del cliente no es una obligación, es una 
acción necesaria para asegurar el futuro del puesto de trabajo y de la organización. Pero 
todo esto no nace de forma espontánea; es necesario labrar el terreno. 
 
Tom Peters, cuando habla de programas de excelencia, insiste en formar, formar, 
formar.... y luego formar; nosotros estamos de acuerdo tanto teórica como empíricamente. 
La experiencia nos demuestra que los planes de formación permanente deben acompañar la 
vida y el desarrollo de la empresa. 
 
C- PASOS INELUDIBLES PARA IMPLICAR A LAS PERSONAS EN EL 
PROYECTO DE CALIDAD 
 
• Formación Técnica 
• Formación Humana 
• Crear un sistema de información y comunicación 
• Delegar, dar participación 
• Responsabilidad 
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D- DEFINICION DE UN MÉTODO DE TRABAJO 
 
Por un lado decimos que el sistema de calidad consiste en definir un método de 
trabajo estándar que este acorde con los recursos y necesidades de la empresa. 
 
 Este método de trabajo se decide y posteriormente  se refleja en la redacción de los 
procedimientos, que son los documentos escritos que sustentan el Sistema de calidad. 
 
 Establecer un sistema  documental donde se reflejen los métodos de trabajo  es 
posiblemente el trabajo mas arduo de esta fase, y en muchos casos se obvia porque no se 
comprende la utilidad de reflejar por escrito la metodología. Nosotros le animamos a 
considerar esta redacción como una de las herramientas que le posibilitarán establecer 
mejoras en sus procesos ya que si no tiene el procedimiento  por escrito le será mucho mas 
difícil prever donde puedan surgir errores. 
 
 Permítanos recordarle cuales fueron los orígenes  de la filosofía. Durante muchos 
años, generación tras generación, se fueron traspasando  oralmente los mitos que 
explicaban como los dioses habían creado la naturaleza. En un principio existía una 
profunda fe y nadie se atrevía  a cuestionar estos mitos, ya que les daban explicaciones a 
cosas que no entendían. Alrededor del año 700 antes de Cristo, Homero y Hesiodo 
recogieron estos mitos y los plasmaron por escrito.  
 
Esto creo una nueva situación, puesto que al tener los mitos por escrito fue posible 
discutirlos. Surgieron diversas voces discrepantes  que criticaron los escritos, alegando 
argumentos como que ambos escritores habían retratado a los dioses a imagen y semejanza 
del hombre (Jenofanes, 570 a.C). En aquel caso fue  la existencia de un documento escrito 
lo que posibilitó que la gente empezase a discrepar sobre lo que era posible o no, y se  
evolucionase de una manera de pensar mítica a un razonamiento basado en la experiencia y 
la razón. 
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 Exactamente lo mismo ocurrirá en su empresa cuando empiece a escribir los 
procedimientos y pueda contar con la participación de todos los empleados para decidir 
cual es la mejor manera de realizar una tarea. 
 
E- LA ORGANIZACIÓN POR  PROCESOS 
 
Para definir correctamente los métodos de trabajo, es importante contar con un claro 
concepto de lo que son  y  lo que deberían ser los procesos que existen en la empresa. A 
partir de aquí, dichos procesos se organizan de forma que su funcionamiento sea eficaz y 
predecible. 
 
 Se entiende por proceso “una serie de actividades que ejecutadas conjuntamente 
producen un resultado valioso para la empresa”, como por ejemplo: transportar un paquete 
de una ciudad a otra en un intervalo de tiempo delimitado. 
 
 Actualmente se puede apreciar una clara tendencia en el mundo empresarial a 
buscar organizaciones basadas en los procesos, en lugar de funcionar por departamentos, 
como regían, y rigen, los cánones de las empresas clásicas. 
 
Antiguamente, basándose en las teorías que Adam Smith describió en La riqueza de 
las Naciones (1776), se desarrolló la idea de que, si el trabajo era dividido en pequeñas 
tareas que fuesen realizadas secuencialmente por diferentes personas, el resultado era una 
mayor eficacia en la consecución  del mismo. Este principio se reflejaba claramente al 
analizar el trabajo de un cierto número de personas que intervenían en la fabricación de un 
alfiler, ya que el número de alfileres que obtenían era mucho mayor si estas personas 
trabajaban “en cadena”, realizando pequeñas tareas secuenciales, que si cada persona se 
dedicaba a fabricar el alfiler entero. 
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F- PASOS A SEGUIR PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE 
CALIDAD 
 
Suele existir un punto clave para el posterior desarrollo del sistema de calidad: la 
implantación  no debe tratarse como la compra de un nuevo inmobiliario, o la inversión en 
un nuevo local, porque en realidad es la mejor oportunidad que va a tener para mejorar la 
organización de su empresa. Además, en el sector servicios la oportunidad es todavía más 
extraordinaria porque, al vender “producto” intangible, es mayor dificultad para saber si la 
empresa se organiza de forma eficaz, y por tanto es algo que no suele plantearse.  
PASOS: 
• Darse cuenta 
• Decisión 
• Compromiso 
• Actuación 
• Control 
• Mejora continua 
 
G- LA ESTRUCTURA DE MEJORA 
 
Esta estructura tiene como fin estudiar los problemas crónicos de la empresa. Dado que 
este tipo de problemas no se aborda nunca, ya que se dedica todo el esfuerzo a los 
espontáneos, las empresas aprenden a vivir con ellos, e incluso llegan a no reconocerlos. 
Existe actualmente toda una cultura de grupos de mejoras y de círculos de calidad que se 
ocupa de esta temática. Esta consiste en abordar la solución de los problemas utilizando 
herramientas concretas (como las 7 herramientas básicas de Ishikawa), durante un número 
determinado de etapas de ejecución; Por ejemplo: 
• Definir el problema 
• Definir los errores prioritarios 
• Definir las causas 
• Definir las acciones a realizar 
• Definir el fin de la aplicación y el control de su efecto 
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G.1 METRICAS Y OBJETIVOS 
 
Deben buscarse los indicadores que reflejen y cuantifiquen el nivel real de la calidad 
de la empresa. Estos indicadores no deben reducirse a reclamaciones del cliente, sino que 
también pueden referirse a errores internos, cumplimiento de plazos, disponibilidades, 
flexibilidad, hacer las cosas dos veces, satisfacción del cliente, etc. 
 
 Una vez  se tengan estos indicadores, se marcan los objetivos a conseguir. Estos 
objetivos deben ponderarse de forma que su consecución no sea demasiado fácil pero 
tampoco imposible. 
 
G.2 REVISIONES 
 
El sistema de calidad es un sistema vivo y dinámico y, si no se mejora día a día, no 
llega a ser  útil sino que se convierte en un paso mas a realizar en el proceso, que no añade   
ningún valor. Es Por ello que se estipulan revisiones periódicas y se prevé que 
ocasionalmente se realice algún cambio de proceso por una serie de razones (nuevos 
productos, detección de mejoras, reclamaciones de clientes, cambios de tecnología, etc). 
 
G.3 RECONOCIMIENTO 
 
Uno de los aspectos intrínsecos a la mejora de la calidad es la mejora de las 
relaciones humanas entre los integrantes de la empresa. Destacamos el reconocimiento de 
las actuaciones porque consideramos que es el alimento que necesitan estas relaciones. 
Toda aportación que realice una persona al sistema de calidad debe de ser recompensada 
con este reconocimiento, porque en la medida en que se agradecen las aportaciones 
individuales, se están ganando nuevos adeptos al sistema de calidad. 
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DARSE CUENTA 
 
 
DECISION 
 
COMPROMISO 
 
ACTUACION 
 
CONTROL 
 
 
MEJORA CONTINUA 
 
 
H-  SERVICIO  -   NATURALEZA   -   CARACTERÍSTICAS 
 
Un servicio es cualquier acto o desempeño que una persona ofrece a otra y que en 
principio  es intangible y no tiene  como resultado la transferencia de la propiedad de nada, 
la propiedad del mismo podrá estar enlazada o no a la de un bien físico13. 
 
H.1  Servicio: 
 
Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, además del producto o del 
servicio básico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputación del mismo14. 
 
                                                          
13 Kothler Philip. Dirección de Mercadotecnia Mx. Prentice Hall Pág. 59 
14 Stanton William. Fundamentos de Marketing. Mc Graw Hill 10 Ed. 1996. Pag. 685 
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De acuerdo a Stanton, El servicio es una actividad identificable e intangible que es 
el objetivo principal de una transacción encaminada a satisfacer las necesidades de los 
clientes. 
 
Aunque los servicios se venden de la misma forma en que se venden los bienes 
tangibles, es necesario seleccionar  y analizar, en ambas cosas, sus mercados metas, para 
luego diseñar un programa basado en su mezcla de marketing, los bienes o servicios, 
precio, distribución y promoción. 
 
Para Stanton existen 2 clases de Servicios: 
 
• Los servicios que son el objeto o propósito de una transacción los cuales requieren 
bienes de soporte. 
• Los bienes complementarios que apoyan o facilitan la venta de un bien  u otro 
servicio, los bienes necesitan de los servicios de apoyo. 
 
H.2  CARACTERÍSTICAS DE LOS SERVICIOS 
 
Según Kothler  los servicios  tienen cuatro características importantes que se deben de 
tomar en cuenta a la hora de realizar un programa de mercadotecnia, como son: La 
intangibilidad, variabilidad, inseparabilidad y carácter perecedero. 
 
H.2.1 Intangibilidad: Los servicios no los podemos ver, oler, palpar o probar 
antes de comprarlos Por eso decimos que son intangibles.  
 
Las personas al comprar un servicio deben de tener fe en quien se lo suministra,  ya que 
no pueden  saber el resultado antes de la compra , sin embargo, los suministradores de  
servicios pueden realizar algunas cosas para mejorar la confianza del consumidor como 
son: 
• Desarrollar nombres de marcas para sus servicios  a fin de acrecentar la confianza. 
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• Acrecentar la intangibilidad de los servicios, como lo es hacer un dibujo o ejemplificar 
lo que seria el resultado del servicio una vez comprado. 
 
• En vez de limitarse  a mencionar las características del producto , deben también hacer 
mencionar sus beneficios. 
 
• Usar a una celebridad que mediante sus testimonio pueda crear confianza en el servicio. 
 
H.2.2 Inseparabilidad :  un servicio no puede venderse Por si solo, necesita de un 
suministrador  ya sea una persona o una maquina, aunque  la inseparabilidad pueda ser  una 
limitación en muchos casos, existen algunas estrategias  para resolver esta situación , como 
lo es el que los suministradores  de servicios aprendan  a trabajar mas rápido, que un 
psicoterapeutico  adopte terapias de grupo, en vez de terapias individuales, para maximizar 
el tiempo, entrenar a los suministradores de servicio y  ganarse así la confianza del cliente. 
 
H.2.3 Variabilidad: La calidad de los servicios varían dependiendo  de las 
personas que lo proporcionan, cuando y donde. Esta variabilidad es conocida Por los 
clientes cuando antes de recibir un servicio, se pide la opinión de personas  que lo hayan 
recibido con anterioridad, con la finalidad de decidirse  Por el mejor suministrador. 
 
Debido  a esto es necesario que las empresas tomen medidas de control de calidad de los 
servicios que ofrecen: 
 
• Invertir en una buena selección y capacitación de personal para que estos brinden un 
buen servicio. 
 
• Monitorear la satisfacción del cliente mediante sistemas de sugerencias y quejas, 
encuestas al consumidor y comprar por comparación, con el fin de detectar y corregir el 
mal servicio. 
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H.2.4  Carácter Perecedero: Los servicios no se pueden almacenar, sin embargo 
este carácter perecedero no es problema, cuando la demanda es constante, pues facilita la 
programación de los servicios de forma anticipada, el problema esta cuando la demanda de 
un servicio fluctúa15.  
 
I- CLASIFICACIÓN DE LOS SERVICIOS: 
 
Según Kothler, la oferta que una empresa ofrece a un mercado generalmente incluye 
algunos servicios. El componente del servicio puede ser una menor o gran parte de la 
oferta, puede ser desde un simple bien, por una parte hasta un servicio por la otra16. 
 
Pueden distinguirse cuatro categorías de Oferta de bienes y servicios: 
1) Un Bien Tangible Puro: la oferta consiste primordialmente  en un bien tangible como lo 
puede ser un cepillo, un jabón o azúcar. Ningún servicio acompaña a un producto. 
2) Un Bien Tangible Acompañado de un Servicio: aquí la oferta consiste en que el bien 
tangible va acompañado por uno o mas servicios para hacerlo mas atractivo al cliente 
Por ejemplo: el dueño de un vehículo al llenar el tanque de combustible de su carro. 
3) Un Servicio Acompañado Principalmente de Bienes y Servicios Menores: en este caso, 
la oferta consiste en un servicio principal junto con uno o más servicios adicionales y 
los bienes de apoyo. 
4) Un Servicio Puro: la oferta consiste principalmente en un servicio Por ejemplo la 
fisioterapia y los masajes, para profesionales de servicio donde su único elemento 
tangible es un consultorio y un sillón. 
 
Existen otras distinciones en el Servicio: 
• Servicios Basado en personas o basado en equipo: Los servicios en personas solo varían 
cuando son proporcionados por trabajadores profesionales experimentados o no 
experimentados; pero los servicios basados en equipos, varían a su vez dependiendo si 
son automatizados o monitoreados por operadores experimentados o no. 
                                                          
15 Kothler, Philip. Dirección  de Mercadotecnia. Prentice Hall Hispanoamericana, S.A Pag. 512-515. 
16 Ibid Pag. 511-512. 
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• Servicios que requieren la presencia del cliente: Un ejemplo de esto son los servicios 
médicos de limpieza dental, los cuales invocan la presencia del paciente ( Cliente ) , pero 
no la reparación de un automóvil, cuando la presencia del cliente es requerida , el 
suministrador del servicio acondiciona el lugar, pensando en las necesidades de este. 
 
J-   ANÁLISIS FODA17 
 
El análisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la 
situación actual de la empresa u organización, permitiendo de esta manera obtener un 
diagnóstico preciso que permita en función de ello tomar decisiones acordes con los 
objetivos y políticas formulados. 
 
El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las 
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts, 
Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como 
debilidades son internas de la organización, por lo que es posible actuar directamente sobre 
ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general 
resulta muy difícil poder modificarlas. 
 
Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los 
que cuenta con una posición privilegiada frente a la competencia. Recursos que se 
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan 
positivamente, etc. 
 
Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, 
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actúa la empresa, y que 
permiten obtener ventajas competitivas. 
 
                                                          
17http://www.gestiopolis.com  
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Debilidades: son aquellos factores que provocan una posición desfavorable 
frente a la competencia. recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, 
actividades que no se desarrollan positivamente, etc. 
 
                  Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden 
llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organización. 
 
El Análisis FODA es un concepto muy simple y claro, pero detrás de su 
simpleza residen conceptos fundamentales de la Administración.  
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IV- HIPOTESIS 
 
 
 
 
 
 
“Por medio de la  evaluación  de la calidad de Atención al Cliente en el Instituto 
Nicaragüense de Seguridad Social de  la Sucursal Oriental se podrán descubrir las 
debilidades entre la institución y sus usuarios con el propósito de definir acciones de 
mejoramiento continuo para alcanzar su satisfacción ”. 
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Planteamiento del problema 
Diseño de la investigación 
Preparación 
Procesamiento de la información 
Preparar el informe 
sobre la investigación 
Trabajo de campo 
Tabulación y análisis de la 
información 
 
V- DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
A - MÉTODO DE INVESTIGACION 
 
El Método de investigación seleccionado para el presente estudio es el de Dillon, 
Madden y Firtle puesto que es uno de los más completos. 
 
 
Fase 1:   
 
 
Fase 2:  
 
 
Fase 3:  
 
 
Fase 4:  
    
 
Fase 5:  
     
  
Fase 6:       Fase 7: 
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B - DETERMINACIÓN DEL DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 
B.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
La presente investigación fue realizada a través de un enfoque marcadamente 
cualitativo, sin embargo, compartió algunos aspectos cuantitativos, en el cual se evaluaron 
los hechos ocurridos. 
 
El diseño utilizado en la investigación es el descriptivo prospectivo de corte 
transversal. 
 
 El diseño descriptivo consiste en especificar las propiedades importantes de 
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis. Es 
prospectivo porque es un hecho futuro y de corte transversal porque se realiza en un 
periodo de tiempo estipulado. 
 
C-   PREPARACIÓN 
La fase de preparación del proceso de investigación incluye las siguientes 
actividades. 
 
C.1 Determinación de las fuentes de información 
Se utilizaron fuentes de información primaria y secundaria. 
 
C.1.1  Información Secundaria 
Como fuentes de información secundaria se utilizaron, entre otros: 
 
Bibliografía sobre: 
- Calidad en el servicio al cliente 
- Organización y métodos 
- Internet entre otras.  
 
“Evaluación de la calidad de atención al cliente de la Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense de Seguridad Social durante el 
periodo de Agosto a Octubre del 2004” 
 
Daniela Lucía Pichardo Dalla-Torre 
Emilio José Guillén Gaitán 
29
C.1.2  Información Primaria 
 
Se obtuvo información de entrevistas abiertas al Gerente General, jefes de 
departamento y jefes de unidad de la sucursal oriental del INSS.  
 
 Se incorporaron encuestas y cálculos relativos a muestras, debido a que la 
investigación requería de datos estadísticos lo que determinó que el estudio es de tipo 
probabilístico.  
 
El cuestionario diseñado para la recopilación de datos primarios incluyó preguntas 
estructuradas dicotómicas y de selección múltiple, además incluyeron preguntas no 
estructuradas abiertas. 
 
D- METODO DE MUESTREO 
 
Se utilizó el método probabilístico para determinar la muestra de clientes a los que 
se les realizó las encuestas y con relación a las entrevistas se tomó en consideración a los 
jefes de departamento de la sucursal oriental del INSS. 
 
D-1 DETERMINACIÓN DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA 
 
El número de elementos a los que se aplicó la encuesta fueron determinados por medio de 
la fórmula probabilística y seleccionados al azar. 
 
Fórmula Probabilística: 
 
Él cálculo del tamaño de la muestra se realizó utilizando la fórmula de 
población finita: 
n   =   Z2PQN  = 11,669.82 = 192.90 =   193 Encuestas. 
    E2(N-1)+Z2PQ             60.4954 
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Z (95%) = Intervalo de Confianza de 1,96 
E (7%) = Margen de error de 0.07 
N   = 12,151 clientes  
P  = Proporción de la población de 0,5 
Q   = Proporción restante de la población de 0,5 
   Utilizando tendencia central. 
 
N = Población, determinado a través de del promedio de facturas mensual de 
las tiendas. 
 
Los criterios técnicos del 7% del grado de error de muestreo y un 95% en el 
nivel de confianza. 
 
La aplicación de la fórmula con los criterios especificados muestra como 
resultado el tamaño idóneo de la muestra. El cual resultó ser de 193 clientes. 
 
E-  REALIZACIÓN DEL TRABAJO DE CAMPO 
 
Se realizaron encuestas a los usuarios que visitan la sucursal oriental del INSS  y 
que requerían de un servicio o prestación, es decir,  un asegurado, pensionado o bien una 
persona jurídica o natural que sea empleador.  
 
F -  PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 
  
La preparación de los datos comenzó con una revisión preliminar de todas las 
entrevistas realizadas para verificar que estas sean de calidad. Después dio lugar a la 
revisión de los formatos utilizados en las entrevistas para identificar respuestas 
incompletas, inconscientes o ambiguas. 
 
Se realizó la tabulación y validación de las encuestas para  analizar el nivel de 
satisfacción  de los usuarios en cuanto a la calidad de atención y servicio al cliente. 
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Y luego se transcribió la información considerándose el giro de la institución, así 
como los servicios  que brinda la misma. 
 
G -   ANÁLISIS DE LOS DATOS 
 
Se analizó la información obtenida basándose en los resultados  de las entrevistas y 
de las encuestas  que se llevaron a cabo durante todo el proceso de la investigación y 
también sobre la base del contexto  de misión y visión de la institución. 
 
H-  PREPARACIÓN DEL INFORME DE INVESTIGACIÓN  
 
 Los resultados que se obtuvieron a lo largo de las fases anteriores, permitió la 
preparación del informe de investigación, el cual se espera sea de ayuda para mejorar el 
funcionamiento de la atención al cliente de la sucursal oriental del INSS. 
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VI. RESULTADOS 
 
6.1 ESTUDIO FODA DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA SUCURSAL 
ORIENTAL DEL INSS 
 
FORTALEZA 
 
OPORTUNIDAD 
• Los clientes consideran que la atención en 
todos los departamentos es aceptable. 
• Es una institución con gran respaldo 
económico. 
• Cuenta con el apoyo del Gobierno. 
• Es la institución de seguridad con mayor 
número de afiliados a nivel nacional. 
 
• Surgimiento de una ley que obligue a los 
empleadores de las empresas a inscribir a 
sus empleados a un plan de seguros, INSS o 
Privado. 
• Captar nuevos pensionados a través del 
lanzamiento de una campaña publicitaria 
para concientizar a la población de los 
beneficios de estar asegurado. 
• Reforma de la ley de seguro social con 
mejores beneficios para hacer mas atractivos 
los planes al asegurado como al asegurador. 
• Percibir nuevos profesionales independientes 
a través del seguro facultativo. 
 
DEBILIDAD 
 
AMENAZA 
• La rotación de Gerentes y Directivos ha sido 
alta en el último año provocando 
inestabilidad en la atención de la sucursal 
oriental. 
• Hay falta de información por la ausencia de 
manuales de funciones y procedimientos. 
• Personal reducido  para garantizar la 
atención en la sucursal oriental. 
• Falta de Equipos y Computadoras para 
agilizar los procesos.  
• Poco espacio para atender al público. 
• Falta de personal capacitado. 
• Empresas privadas de seguros absorban a 
los clientes asegurados en el INSS mermando 
sus ingresos. 
• Desastres naturales que provoquen daños a 
la población e infraestructura. 
• Que los clientes prefieran ir al INSS central 
en vez de realizar sus trámites en la sucursal 
oriental. 
• Exista mayor rotación de personal que 
imposibilite el mejoramiento de la atención 
en la sucursal oriental del INSS. 
• Ley del Sistema de Ahorro de Pensiones. 
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6.2 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A USUARIOS DEL INSS – 
SUCURSAL ORIENTAL 
 
1. Tipo de cliente 
45.6%
15.0%
28.5%
10.9%
0%
10%
20%
30%
40%
50%
Asegurado Beneficiario Pensionado Apoderado
 
La mayoría de los clientes son asegurados en un 45.6%, seguido de pensionados en un 
28.5%, beneficiarios en un 15.6% y apoderados en un 10.9%. 
 
2.  ¿Con qué frecuencia visita usted la Sucursal Oriental del INSS? 
 
3.6%
45.1%
51.3%
0%
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40%
50%
60%
Semanal Mensual Anual
 
El 51.3% de los usuarios visitan la sucursal oriental del INSS anualmente,  el 45.1% lo hace 
mensual y sólo un 3.6% visita la sucursal semanalmente. 
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3. ¿Tiene conocimiento del horario de atención en esta sucursal? 
 
Si
90.7%
No
9.3%
 
El 90.7% de los usuarios que visitan la sucursal del INSS tienen conocimiento del horario 
de atención y solo un 9.3% no lo tiene. 
 
4.  ¿Cómo considera Usted que fue atendido en recepción? 
25.4%
52.8%
17.1%
4.1%
0.5%
0%
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20%
30%
40%
50%
60%
Muy Bien Bien Regular Mal Muy Mal
 
El 52.8 % de los usuarios consideran que fueron BIEN  atendidos en recepción, el 25.4% 
consideran que fueron MUY BIEN atendidos,  el 17.1% consideran que  la atención fue 
REGULAR,  el 4.1%   fueron MAL atendidos y el 0.5% consideran  que fueron atendidos 
MUY MAL. 
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5.  ¿Considera que recibió la información completa en recepción para realizar su 
trámite? 
Si
94.8%
No
5.2%
 
El 94.8% de los usuarios encuestados consideran  que recibieron la información completa 
en recepción para realizar su trámite y solo el 5.2%  considera que no recibieron la 
información completa en recepción. 
 
6.  ¿Qué trámite realizó dentro de la institución? 
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El 13.5% de usuarios encuestados realizaron trámite de carnet asegurado o beneficiario, un 
11.9% trámite de carnet de pensionado, otro 11.9% trámite  de pensión, el 10.9% trámite de 
lactancia, el 8.8% trámite de retiro de cheques, el 6.2% trámite de subsidio, un 5.7% trámite 
individual, otro 5.7% trámite legal, el 5.2% trámite de inscripción de asegurados, el 4.7% 
trámite de afiliación, el 4.1% trámite de pago de facturas, el 3.1% realizaron otros trámites, 
el 2.6% trámite de reposición de cheques anulados o extraviados, un 2.1% trámite en 
trabajo social, otro 2.1% trámite comprobaciones de derecho y un 1.6%  de los usuarios 
realizaron trámite de pago de seguro facultativo. 
 
7.  ¿Cómo fue la Atención que recibió a la hora de realizar su trámite? 
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Un 38.3% de los usuarios encuestados consideran que la atención que recibieron a la hora 
de realizar su trámite fue BUENA,  el 31.6% considera que fue EXCELENTE, el 16.1% 
considera que fue REGULAR y el 14.0% considera que fue DEFICIENTE. 
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8.  ¿Cree que el personal que le atendió domina todas las actividades del trámite y 
está calificado para brindarle la atención y servicio que Usted merece? 
 
Si
70.5%
No
29.5%
 
 
El 70.5% de los usuarios encuestados consideran que  el personal que les atendió domina 
las actividades del trámite y están debidamente calificados para brindarles la atención que 
se merecen y  un 29.5% considera lo contrario. 
 
9.  ¿Cuánto tiempo esperó para realizar su trámite? 
13.0%
21.8%
24.4%
21.2%
19.7%
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15 minutos 30 minutos 45 minutos 60 minutos Mas de 60
minutos
 
El 24.4% de los usuarios encuestados esperaron  45 minutos para realizar su trámite, el 
21.8% esperaron 30 minutos, el 21.2% esperaron 60 minutos y el 13.0% esperaron 15 
minutos. 
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10.  ¿Considera que fue atendido con la amabilidad el respeto y la cortesía que 
Usted merece? 
 
Si
76.2%
No
23.8%
 
El 76.2% de usuarios encuestados consideran que fueron atendidos con la amabilidad,  el 
respeto y la cortesía que merecen  y el 23.8% considera lo contrario. 
 
11.  Mientras Usted espera por el servicio ¿existe algún tipo de distracción, como 
Televisión, música ambiental, servicio agua, café u otros? 
 
Si
97.9%
No
2.1%
 
 
El 97.9% de usuarios encuestados afirman que hay servicios de distracción como TV, 
servicio de agua y café  y solo el 2.1% estuvo en desacuerdo. 
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12.  ¿Cree Usted que los servicios brindados por la institución se adaptan a sus 
necesidades? 
Si
66.3%
No
33.7%
 
El 66.3% de los usuarios encuestados consideran que  la institución se adapta a sus 
necesidades y el 33.7% consideran que no es así. 
 
13.  ¿Conoce Usted de los beneficios y servicios que el Instituto Nicaragüense de 
Seguridad Social brinda a pensionados y/o asegurados? 
Si
72.5%
No
27.5%
 
El 72.5% de usuarios encuestados conocen los beneficios y servicios que el INSS  brinda y 
el 27.5% no los conoce. 
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14.  ¿Considera que el INSS utiliza medios de comunicación masivos para informar 
a sus usuarios de los beneficios y proyectos de la institución a largo plazo? 
Si
62.2%
No
37.8%
 
El 62.2% de usuarios encuestados consideran que  el INSS utiliza medios masivos para 
informar de beneficios y proyectos de la institución a largo plazo y el 37.8% considera que 
NO. 
 
15.   ¿Cree Usted que el personal de la institución tiene la presentación profesional 
que amerita como servidor público? 
Si
74.6%
No
25.4%
 
El  74.6% de usuarios encuestados consideran que el personal de la institución tienen la 
presentación profesional que amerita como servidor público y el 25.4% considera que  NO. 
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16.  ¿Cuál de los siguientes factores considera usted que esta deficiente dentro de la 
instalaciones de la sucursal? 
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El 71.0% de los usuarios encuestados consideran que NINGUNO de los factores 
mencionados está deficiente dentro de las instalaciones de la sucursal, el 14.0% consideran 
que el factor deficiente es  el ESPACIO, el 10.9% consideran que existe problema con los 
SERVICIOS HIGIÉNICOS, el 2.1% consideran que hay que mejorar DECORACIÓN 
dentro de las instalaciones, un 1.0% considera que  hay problemas de LIMPIEZA  y el otro 
1.0% opina que es de CLIMATIZACION. 
 
17.  ¿Considera necesario capacitar al personal de la institución para brindarles un 
mejor servicio? 
Si
54.4%
No
45.6%
 
El 54.4% considera que es necesario capacitar al personal de la institución para que brinden 
un mejor servicio y el 45.6% considera que no es necesario. 
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18.  ¿Qué elementos en el servicio recibido le gustaría que fuesen mejorados? 
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El  51.3% de los usuarios encuestados  les gustaría que fuese mejorado el TIEMPO DE 
ESPERA, el 25.4%  opinan que LA AMABILIDAD, el 16.6% consideran que LOS 
VALORES AGREGADOS, el 2.6% opinan que EL RESPETO, un 2.1% consideran  que la 
APARIENCIA PERSONAL y el otro 2.1% opinan que EL SERVICIO 
PERSONALIZADO. 
 
19.  Considera que la institución necesita realizar cambios en cuanto a : 
Infraestructura
38.9%
Equipos 
informáticos
40.4%
Imagen del 
personal
20.7%
 
El 40.4% de los usuarios encuestados consideran que la institución necesita realizar 
cambios en cuanto a EQUIPOS INFORMATICOS, el 38.9% considera que debe ser 
mejorada la INFRAESTRUCTURA   y el 20.7% considera que  LA IMAGEN DEL 
PERSONAL. 
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20. ¿Cuál de las siguientes opciones considera como sugerencia principal para 
mejorar la calidad de atención al cliente dentro de la Sucursal Oriental del 
INSS? 
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El 27.5% de usuarios encuestados eligieron  como sugerencia principal  para mejorar la 
calidad de atención al cliente dentro de la sucursal : “MEJORAR  EN LOGÍSTICA, 
EQUIPOS Y ESPACIO”, el  25.9% eligieron “COLOCAR MAS PERSONAL EN 
ATENCIÓN AL PÚBLICO”, el  17.6% eligieron “ CAPACITAR AL PERSONAL”, EL 
16.6% eligieron “AGILIZAR  LA ATENCIÓN AL PÚBLICO” , el 7.8% eligieron 
“BRINDAR  INFORMACIÓN MAS COMPLETA”  y el 4.7% eligieron “ESTABLECER 
HORARIOS DE ATENCIÓN MAS FLEXIBLES”.  
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CRUCES DE VARIABLES 
 
 
1. Tipo de cliente * ¿Con qué frecuencia visita usted la Sucursal Oriental del INSS? 
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La mayoría de los asegurados realizan su visita mensualmente al igual que los beneficiarios 
mientras que los pensionados y apoderados se presentan anualmente a la sucursal. 
 
2.  Tipo de cliente * ¿Tiene conocimiento del horario de atención en esta sucursal? 
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La mayoría de los usuarios tienen conocimientos sobre el horario de atención en la 
sucursal, y los que lo desconocen alcanzan un nivel mínimo con respecto al tipo de cliente 
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3. Tipo de cliente *¿Cómo considera Usted que fue atendido en recepción? 
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La mayoría de los usuarios consideran que fueron BIEN a MUY BIEN  atendidos en 
recepción. 
 
4.  Tipo de cliente * ¿Considera que recibió la información completa en recepción para 
realizar su trámite? 
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La mayoría de los usuarios consideran que  recibieron la información completa en 
recepción y un nivel bien mínimo de asegurados, beneficiarios y pensionados consideran 
que no fue así. 
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5.  Tipo de cliente * ¿Cómo fue la atención que recibió a la hora de realizar su trámite? 
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La mayoría de asegurados consideran que la atención que  recibieron al realizar su trámite 
fue EXCELENTE  y  la mayoría de beneficiaros, pensionados y apoderados  consideran 
que la atención recibida fue BUENA. 
 
6.  Tipo de cliente * ¿Cuánto tiempo esperó para realizar su trámite ? 
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La mayoría de asegurados esperaron 30 minutos para realizar su trámite, la mayoría de 
beneficiarios esperaron 60 minutos, la mayoría de pensionados  y apoderados  esperaron 45 
minutos. 
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7.  Tipo de cliente *¿Considera que el INSS utiliza medios de comunicación masivos 
para informar a sus usuarios de los beneficios y proyectos de la institución a largo 
plazo? 
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La mayoría de  los usuarios  consideran que  el INSS utiliza medios de comunicación 
masivos para informar de beneficios y proyectos a largo plazo de la institución. 
 
8.  Tipo de cliente * ¿Considera necesario capacitar al personal de la institución para 
brindarles un mejor servicio? 
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La mayoría de los usuarios consideran que es necesario capacitar al personal de la 
institución  para brindarles un mejor servicio. 
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9. Tipo de cliente * ¿Qué elementos en el servicio recibido le gustaría que fuesen 
mejorados? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La mayoría de los usuarios concuerdan que los tres elementos más importantes que deben 
ser  mejorados son EL TIEMPO DE ESPERA, seguido de la AMABILIDAD  y los 
VALORES AGREGADOS. 
 
10. ¿Cuál de los siguientes factores considera usted que esta deficiente dentro de la 
instalaciones de la sucursal? * ¿Comó fue la atención que recibió a la hora de 
realizar su trámite?  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
En el gráfico se observa que no existe ningún factor  que afecte la atención recibida por los 
usuarios en el momento que realizan su trámite, sin embargo un nivel mínimo de clientes 
señalaron que deberían mejorar la distribución del espacio y los servicios higiénicos. 
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11. ¿Cuál de las siguientes opciones considera como sugerencia principal para mejorar 
la calidad de atención al cliente dentro de la Sucursal Oriental del INSS? * ¿Comó 
fue la atención que recibió a la hora de realizar su trámite?  
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De acuerdo a los usuarios que consideraron recibir una atención insuficiente al momento de 
realizar su trámite expresaron como principal sugerencia para mejorar la calidad de 
atención al cliente, la de CAPACITAR A SU PERSONAL para que brinde 
INFORMACION COMPLETA a los usuarios de INSS. 
 
12. ¿Cómo considera Usted que fue atendido en recepción? * ¿Considera que recibió la 
información completa en recepción para realizar su trámite?  
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La mayoría de los usuarios encuestados consideran   que la atención que recibieron en 
recepción estuvo BIEN a MUY BIEN  y  que  recibieron la información completa para 
realizar su trámite. 
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13. ¿Cómo fue la atención que recibió a la hora de realizar su trámite? * ¿Cree que el 
personal que le atendió domina todas las actividades del trámite y está calificado 
para brindarle la atención y servicio que Usted merece? 
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La mayoría de los usuarios consideran que la atención recibida al momento de realizar su 
trámite  estuvo BIEN y por tanto consideran que el personal domina las actividades del 
trámite y que están calificados para brindar la atención y servicio que merecen, solamente 
el 36% expresó que la atención fue deficiente dado que el personal no domina todas las 
actividades de los trámites correspondientes. 
 
14.  ¿Qué elementos en el servicio recibido le gustaría que fuesen mejorados? * ¿Cree 
Usted que los servicios brindados por la institución se adaptan a sus necesidades? 
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De acuerdo a los usuarios que expresaron que los servicios brindados por la institución no 
se adaptan a sus necesidades considera que les gustaría que mejorara la AMABILIDAD, 
EL TIEMPO DE ESPERO Y LOS VALORES AGREGADOS. 
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6.3 SITUACION ACTUAL DEL INSS SUCURSAL ORIENTAL 
 
(De acuerdo a entrevista realizada a jefes de departamento) 
 
La Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense de Seguridad Social INSS cuenta 
con cinco departamentos para  brindar servicio a pensionados y asegurados que se 
encuentran dentro de su cobertura demográfica, los cuales a su vez están segmentados por 
área para una mejor atención. 
 
  A continuación detallamos cada uno de estos  departamentos  y su situación actual 
obtenida por medio de entrevista realizada a cada uno de los jefes de cada departamento. 
 
1-. ASEGURAMIENTO  (Lic. Karla Galeano) 
 
Este es un departamento que cuenta con cinco áreas: Cobranzas, Fiscalización, 
Facturación, Afiliación e Informática, todas se interrelacionan entre sí para un buen 
desempeño del departamento. 
  
Cobranzas tiene como función principal  recaudar los ingresos del  INSS, velar por 
el pago a tiempo de cada uno de los empleadores afiliados a la sucursal,  recuperar cartera 
de empleadores morosos, entregar comprobaciones de derecho, entre otras funciones. 
 
Fiscalización se encarga de visitar a cada una de las  empresas empleadoras 
afiliadas al INSS Sucursal Oriental y a la vez realizarles una auditoría para constatar los 
datos enviados por las empresas en cuanto a salarios  de cada uno de sus empleados,  y 
realizar ajustes en casos de inconsistencias u anomalías encontradas. También se encarga 
de inscribir a empleadores nuevos. 
 
Facturación  se encarga de la distribución y preparación de las facturas que mes a 
mes se envían a las diferentes empresas afiliadas al INSS Sucursal Oriental. 
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Afiliación se encarga de inscribir a cada uno de los empleados que laboran en 
determinada empresa, se les tramita su número y carnet de asegurado y de beneficiario si lo 
tuviese  para que de esta forma puedan obtener beneficios médicos entre otros. También se 
encarga de  inscribir a personas naturales que desean cotizar por su propia cuenta  y sin 
pertenecer a una empresa optan por pagar un seguro llamado facultativo, el cual  depende 
de la escala salarial  que la persona desea pagar y se divide en dos cuentas 440 y 442. 
 
Informática se encarga de la grabación de datos de ingresos de seguro facultativo, 
ingresos de INATEC, ingresos de asegurados al sistema, entre otras cosas. 
 
Todas las áreas anteriormente mencionadas dependen una de otra para  cumplir con 
sus funciones, la coordinación y comunicación son factores importantes para el desarrollo 
del departamento de Aseguramiento. 
 
De acuerdo a entrevista realizada a Lic. Karla Galeano como jefe del departamento 
de Aseguramiento en cuanto  a calidad de Atención al Cliente obtuvimos la siguiente 
información: 
 
-El departamento en un 80% brinda  una calidad de atención al cliente y el otro 20% tiene 
mucha deficiencia en disponibilidad para brindar una buena atención.   
 
-Considera que  el área de Afiliación (ventanilla y trámite  de carnet de asegurados) es el 
área que posee mayor debilidad en cuanto a calidad de atención al cliente, ya que  el 
proceso no se realiza con la rapidez y eficiencia que se debería, además observa poca 
cortesía  por parte del personal para atender  al cliente, hay muchos retrasos en el proceso 
por falta de coordinación, no revisan bien los documentos en la ventanilla y  envían a los 
asegurados a tramitar su carnet cuando aún no tienen los documentos requeridos   y 
completos lo que hace que tanto el asegurado pierda tiempo y establezca en él una gran 
insatisfacción  en cuanto a la atención. 
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-No todo el personal del departamento está realmente calificado para  brindar una buena 
atención y esto se debe  a la ignorancia en cuanto a procedimientos, muchos no conocen los 
beneficios que  brindan, hay falta de información por ausencia de manuales de funciones y 
procedimientos. 
 
-Considera que el departamento no cuenta con los recursos necesarios para brindar una 
calidad de atención al cliente ya que cuentan con un espacio muy reducido en cada una de 
las áreas que conforman el departamento para atender a los asegurados y empleadores, 
además no cuentan con equipos necesarios (computadoras) y considera que necesitan de 
mucho más personal para brindar respuesta rápida debido a la cantidad de asegurados  que 
están afiliados a la Sucursal Oriental del INSS. 
 
-Entre los factores internos y externos que afectan el departamento está la falta de 
coordinación entre las diferentes áreas del departamento que afecta el proceso del área 
involucrada, la falta de apoyo logístico, la falta de gestión en asuntos solicitados al nivel 
central del INSS. Ej: consultas para aplicación de procesos, atrasan los trámites de carnet de 
beneficiarios,  malas digitaciones, etc. 
 
-El departamento depende de la coordinación y comunicación entre las áreas que lo 
conforman para  brindar una atención satisfactoria para los asegurados, a la vez dependen 
de la Gerencia para toma de decisiones y gestiones , la Administración para apoyo logístico 
y contable y la Asesoría Legal para recuperación de cartera y cobro. También depende de 
áreas del nivel central como Coordinación de Sucursales, Salud previsional, Fiscalización 
Central, Aseguramiento central, Recuperación, Atención al cliente... 
 
-Considera que el departamento no cuenta con el suficiente apoyo requerido de la Gerencia 
ya que hay mucha falta de gestión por parte de la misma, considera que no hay potestad 
suficiente para resolver problemas ya que los procesos están centralizados en el nivel 
central y esto perjudica la eficacia en los procesos que competen al departamento. 
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-Sugiere capacitaciones periódicas para el personal que puedan transmitir los puntos 
relevantes para ofrecer un buen servicio, actualizando los conocimientos  y brindando 
información nueva que puedan transmitir a los asegurados. 
 
2-.  ASESORIA LEGAL (Dr. Ludwin Herrera) 
 
Este departamento está conformado por el Asesor Legal y un asistente.  
 
Ambos tienen emiten constancias de poder para aquellas personas que los 
pensionados facultan para el retiro de sus cheques, cotejan documentos legales de cualquier 
índole necesaria dentro de la sucursal, brindan asesoramiento a cada uno de los 
departamentos de la sucursal que lo amerite, como el departamento de pensiones para 
interpretación de  la ley del seguro social, departamento de fiscalización para verificación y 
autorización de inscripción de nuevos empleadores, el  departamento de Aseguramiento 
(cobranzas) para la recuperación de cartera. Además llevan un archivo de expedientes  de 
pensionados y empresas en mora (casos de  recuperación). 
 
También el departamento elabora informes de cuantificación de constancias 
realizadas en el día,  plan de trabajo mensual, informes de recuperación de cartera mensual, 
estado de empresas  en cobro judicial clasificadas por procesos. 
 
Aparte de las funciones antes mencionadas, el asesor legal  es encargado de llevar 
los juicios ejecutivos de recuperación, realizar embargos y arreglos extrajudiciales  de 
empresas en mora. 
 
De acuerdo a entrevista realizada al Dr. Ludwin Herrera  obtuvimos la siguiente 
información del departamento en cuanto a la calidad de atención al cliente: 
 
-Considera que el departamento  brinda una calidad en atención al cliente porque brindan 
un servicio rápido, eficiente y muy cordial. 
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-Las dificultades más frecuentes es la presencia de pensionados totalmente desorientados en 
cuanto al trámite que deben realizar y uno de los recursos ausente en el departamento es el 
manual  de funciones y procedimientos. 
 
-Considera que cuenta con un personal calificado que brinda un servicio de calidad, brindan 
apoyo a las áreas de  Atención al Cliente, Trámite de carnet, Cobranzas, Fiscalización, 
Administración y la gerencia. 
 
-No dependen de ninguna área para la realización de sus funciones pero si es necesario de 
la coordinación con las áreas de Gerencia y Aseguramiento. 
 
-No considera que cuentan en un 100% con el apoyo de la gerencia porque  no  atiende a 
sus necesidades en el preciso momento, como por ejemplo para resolver trámites de 
constancias, no brinda información  para coordinación con las áreas involucradas con el 
departamento. 
 
-Considera que no está satisfecho en un 100% con el desempeño que  ha tenido como 
responsable del departamento ya que  desea obtener un mayor índice de resolución en casos 
ejecutivos y procesos de recuperación judicial, además  procurar mejorar cada día más  el 
servicio de atención para alcanzar y cumplir con el enfoque, misión y visión del INSS  de 
brindar un servicio de calidad y excelencia que satisfaga a cada uno de los beneficiados. 
 
-Sugiere mayor apoyo logístico(espacio, computador para asistente), mayor apoyo de la 
gerencia en cuanto a rapidez de gestiones y mayor colaboración  por parte de los 
departamentos involucrados con el departamento legal. 
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3-. ADMINISTRACION  (Lic. Enrique Rosales) 
 
Este departamento consta de cuatro áreas: Control Interno, Caja, Recepción y la 
Administración Financiera. 
El Área de Control Interno  esta formada por  el Oficial de Control 
Interno(Contador) y el Auxiliar de Control Interno (Aux. contable) y las funciones 
consisten en llevar un control contable de los cheques de pensionados y  cheques de 
subsidio, control del presupuesto asignado a la Sucursal, Elaboración de cheques para 
pagos a proveedores de acuerdo a lo presupuestado para cada mes, atención a pensionados 
con relación a problemas presentados con sus cheques, Depósito del total de ingresos  
percibidos durante el día   referente a pago de factura de empleadores, pagos de seguro 
facultativo y ventas de carnet( elaboración de arqueo y minutas de depósito) entre otras 
funciones. 
 
El Área de Caja la conforman  dos personas, una ventanilla que es la Caja#1,  quien 
se encarga de la custodia de los cheques de pensionados, cheques de subsidio y cheques 
manuales elaborados en sucursal para pago de proveedores, manejo de caja chica para 
gastos menores de la sucursal (viáticos, servicios prestados, etc) y la Caja#2 que es del 
BAC en donde se reciben los pagos de empleadores y  seguro facultativo. 
 
El Área de recepción es un área de suma importancia para toda la sucursal puesto 
que es el lugar donde brindan la información a pensionados y asegurados de todos los 
trámites que se realizan dentro de la institución.  Es un área muy sensible porque de su 
eficiencia depende  que el pensionado y/o asegurado quede satisfecho. 
 
El Área de Administración financiera se encarga de elaborar las proyecciones 
presupuestarias para  la sucursal, tanto anuales como mensuales. El administrador es el 
encargado de supervisar y garantizar que las áreas que conforman el departamento de 
Administración brinden un  servicio de calidad y eficiencia proporcionándoles apoyo 
logístico a los departamentos que conforman la Sucursal Oriental del INSS. 
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De acuerdo a entrevista realizada al Lic. Enrique Rosales como jefe del 
departamento de Administración, obtuvimos los siguientes resultados: 
 
-Considera que los áreas  de Control Interno y la Administración financiera no presentan 
problemas de atención al cliente porque considera que se da respuesta rápida y  cortés a 
cada uno de los pensionados  o proveedores que lo solicitan, sin embargo el área de caja 
tanto la #1 como la #2 necesita un poco más de capacitación para obtener una calidad en  la 
atención al público, al igual que recepción. 
 
-Considera que una de las debilidades del departamento es  la falta de cumplimiento  de una 
de las orientaciones  del departamento de Pensiones, que consiste en la búsqueda de 
cheques pagados   a determinado pensionado para trámite de pensión a una tercera persona.  
Esto es algo muy fundamental ya que el atraso de esta información incurre en atraso para el 
departamento de pensiones y por consiguiente   una mala atención al pensionado ya que 
éste tendrá que esperar mucho más tiempo  de lo normal para la entrega de su pensión. 
 
-Considera que sí cuenta con personal calificado para el desempeño de sus respectivas 
funciones, sin embargo,  no cuentan con todas las herramientas necesarias para  brindar la 
calidad de atención requerida ya que por ejemplo en el área de caja es necesario una 
computadora, así también es de vital importancia un mayor espacio para atender al público 
ya que  en días de entrega de cheques como en  fechas topes de pago de empleadores   
existe mucha aglomeración de gente y el espacio dentro de la sucursal no es suficiente,  
incluso en ocasiones las filas de  ambas cajas llegan fuera de la sucursal. 
 
-Dentro de los factores internos y externos que afectan al departamento considera que es la 
mala distribución del presupuesto, que también es un factor que afecta a toda la sucursal en 
sí, ya que  del presupuesto dependen los pagos  de servicio de proveedores, compras de 
papelería, compra de equipos menores, reembolso de caja chica para pago de viáticos del 
personal y gastos menores, entre otros.  Es decir que el presupuesto asignado a la sucursal 
no satisface todas las necesidades. 
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Otros factores que afectan al departamento son la falta de rapidez para resolver 
cuando determinada área de la sucursal necesita de algún equipo que debe ser enviado del 
INSS Central y  la ausencia de una bodega para el resguardo de documentos contables del 
Área de Control Interno. 
 
-El departamento se relaciona con todas las áreas dentro de la sucursal, ya que  una de sus 
funciones es dar apoyo logístico a cada una de ellas, además del estricto control del 
cumplimiento del reglamento interno en cada uno de los empleados. 
 
-Una de las dificultades más frecuentes en el departamento, son las quejas de los 
pensionados vía correo,  debido a que no cumplen con ir a dejar el cheque de cada 
pensionado a su  casa, ellos siempre andan desorientados porque ellos mismos tienen que 
acudir a las instalaciones de correo a retirarlo,  e incluso  en estas circunstancias correo no 
procede a buscarles el cheque y los envían  a la sucursal, cuando estos cheques no están en 
nuestro poder sino más bien  en la de ellos.  Esto crea una pésima imagen a la institución 
porque aunque no es  ineficiencia del INSS, los pensionados  presentan sus quejas a 
nuestras instancias. 
 
-No está completamente satisfecho con el  desempeño que he tenido  como responsable del 
departamento de Administración debido a que el  área de Control Interno presentó la falta 
de un recurso (Auxiliar de Control Interrno) durante un periodo de cinco meses, lo cual  
provocó acumulación de trabajo y  creo la necesidad de distribuir las funciones del Auxiliar 
entre  al oficial de control interno, secretaria de administración y el mismo administrador. 
Por tanto esto ocasionó que el  administrador se desligara de sus principales funciones 
como el supervisar  que todas las áreas estén satisfechas con el apoyo logístico que el 
departamento suministra. 
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4-. ATENCION AL CLIENTE  (Lic. Tania Vallejos) 
 
El departamento de Atención al cliente está dividido en dos Áreas: El Área de  
Trámite de  Pensiones que incluye las oficinas de  trámite de carnet, trabajo social, trámite 
de pensiones  la oficina de Archivo de expedientes y la oficina de analistas;  y el área de 
Trámites varios que incluye las oficinas de  subsidio por enfermedad, lactancia y riesgo 
laboral. 
 
A continuación una breve descripción de las funciones que realizan estas áreas: 
 
• Trámite de Pensiones 
 
En esta área se tramitan todo los tipos de pensiones que se otorgan a los 
beneficiarios, Vejez, Viudez, Orfandad, Invalidez total o parcial, Incapacidad total o parcial 
y pensiones de Ascendencia. 
 
Es también  encargada de otorgar  a pensionados otros beneficios que el seguro 
social brinda como bastones, sillas de rueda, anteojos, prótesis  e incluso préstamos a 
pensionados por vejez. 
 
La oficina de Trámite de carnet  es  encargada de la emisión de carnet de  pensiones 
iniciales así como también de la renovación  de los  carnet vencidos, aquí mismo se realizan 
los traslados de  una sucursal a otra, ya sea por cambio de domicilio o por solicitud del 
pensionado.  
 
La oficina de Archivo es quien resguarda  todos los expedientes de los pensionados 
que la sucursal tiene a cargo. Es responsable de cada uno de ellos y  trabaja en coordinación 
con la oficina de trámite de pensiones para  verificación de documentos  de pensionados, 
renovación de pensión, derechos adquiridos entre otras  cosas. 
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La oficina de Trabajo Social  es encargada de emitir los carnet de beneficiarios, de 
realizar estudios socioeconómicos,  estudios de pensiones de invalidez e incapacidad total o 
parcial, estudios  para otorgar  sillas de ruedas, bastones y realizar visitas domiciliares a 
pensionados inmovilizados para otorgamiento de poderes y carnet.  También realizan 
visitas a centro de salud y hospitales para investigación u confirmación de expedientes  
clínicos. 
 
La oficina de Analista es donde se realizan los análisis de expedientes, las 
revisiones de documentos para enviar al nivel central del INSS para programación  de 
pensiones iniciales, también realizan la emisión de constancias de órdenes  de anteojos y 
ataúd. 
 
• Trámites Varios 
 
La oficina de  Subsidio por enfermedad laboral trabaja con asegurados y empleadores, 
es encargada de recepcionar los subsidios personales e institucionales de enfermedad 
común y por riesgo laboral para enviarlos al nivel central para su programación de pago. 
También trabaja con los subsidios de maternidad arto#94  y  arto#95. Arto#93 
 
La oficina de Lactancia es encargada del otorgamiento de  potes de leche 
asegurados  y beneficiarios.  Se otorgan 45 potes por cada niño del primer al sexto mes. 
 
Ver arto. #97 
 
En la primera orden se otorgan 4 potes de leche, en la segunda 6, en la tercera 8, en 
la  cuarta, quinta y sexta orden se entregan 9 potes de leche. 
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La oficina de Riesgos laborales es encargada de recepcionar la hoja  NAT 
(Notificación de accidentes de trabajo). Esta es una hoja que llena el empleador y la 
presenta el asegurado a la empresa médica. 
 
Se recepciona la hoja NAT, se toma la declaración del accidente, se recepciona el 
subsidio y se manda a programar para su pago. 
 
El jefe del departamento de Atención al Cliente tiene como funciones atender las 
consultas de los pensionados y/o asegurados, firmar y revisar la emisión de carnets de 
pensionados, firmar las remisiones que se envían a otras sucursales o áreas  del nivel 
central, velar por el buen desempeño de las áreas incluidas dentro de este departamento y 
sobre todo por la calidad de atención al cliente en cada uno de los trámites 
correspondientes. 
 
De acuerdo a entrevista realizada a la Lic. Tania Vallejos,  jefe del departamento de 
atención al cliente obtuvimos la siguiente información: 
 
-. La Sucursal Oriental del INSS cuenta  hasta el periodo de Agosto del 2004 con 12,151 
pensionados con un monto de C$ 17,189,451.12 mas 95 trámites nuevos de pensiones 
iniciales con un monto de C$ 1,165,078.96;  328 asegurados de subsidio con un monto de 
C$ 424,303.17 lo que incluye 391 ordenes de reposo y 6,660 días otorgados y en  lactancia 
el rango esta  entre 5,794 a 7,200 órdenes de entrega de potes de leche mensual. 
 
-. Considera que se brinda calidad de atención al cliente en un 80% debido a que el otro 
20% representa debilidades que existen en algunas áreas del departamento. 
 
-. Dentro de las áreas que presentan debilidades esta la oficina de archivo por motivos de 
infraestructura, espacio, incremento de pensionados (pensiones iniciales y por traslado de 
otras sucursales) y sobre todo porque el área no cuenta con la persona calificada para 
cumplir con las funciones establecidas.  
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Es una oficina que presenta desorden y falta de control sobre los expedientes de los 
pensionados lo cual dificulta y atrasa el proceso de trámite de pensiones  al momento que 
un pensionado solicita revisión, nueva evaluación o consulta de su expediente.  
 
Otra área que presenta debilidad en su atención es la oficina de trámite de pensiones porque 
además de presentar los problemas que anteriormente mencionamos en cuanto a los 
expedientes de los pensionados es un área que le falta mucha capacitación para ejercer el 
puesto de tramitadores ya que la Lic. Vallejos considera que no están calificados 
académicamente. 
 
La oficina de trámite de carnet es otra área que presenta dificultades en la atención, a 
diferencia de las otras es un área que cuenta con la persona indicada pero la dificultad que 
presenta es de espacio (reducido) para atender a los pensionados como se merecen, debido 
a que en ocasiones se presenta aglomeración de usuarios. 
 
-. Considera que una de las mayores incomodidades para los pensionados es el tiempo que 
requiere una pensión para ser otorgada. La pensión de vejez es la mas rápida esta dura de 
mes a mes y medio, las pensiones de invalidez e incapacidad total o parcial duran cuatro 
meses  debido a la complejidad el proceso ya que se realizan estudios sociales y revisiones 
de expedientes clínicos y las pensiones de viudez duran de dos a 3 meses cuando son 
iniciales, pero cuando otorga una pensión de viudez a vejez el trámite dura 8 meses porque 
conlleva un proceso investigativo que los otorga mas complejo. 
 
Cabe mencionar que esta actividad es afectada por el problema que existe con los 
expedientes debido que al presentarse un pensionado para renovar su pensión o para ejercer 
una pensión que fue de vejez a viudez y requerir del expediente en ocasiones este no esta en 
el archivo de  la sucursal y es necesario identificar en que sucursal se encuentra para 
solicitarlo lo cual a veces requiere de mucho tiempo para la entrega del mismo por 
consiguiente retrasa aun mas el proceso para el otorgamiento de la pensión. 
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-. Considera que las áreas brindan cortesía a los pensionados, sin embargo la falta de 
capacitación e iniciativa del personal impide que se pueda otorgar un servicio de calidad, 
rápido y ágil debido a los problemas expuestos anteriormente. Incluso las reacciones de los 
pensionados ante esta problemática conllevan a que el personal pierda la amabilidad hacia 
los mismos. 
 
-.El departamento no cuenta con los recursos necesarios para brindar calidad en la atención 
al cliente ya que  no existen espacios bien diseñados  para atender al público, las áreas están 
dispersadas  dentro de la sucursal, además no cuentan con el equipo necesario debido a que 
solo poseen 3 computadoras para realizar todos los trámites del departamento por tanto 
todo se lleva manualmente. 
 
-. Los tramitadores constituyen un factor interno que afectan el desempeño de las funciones 
del departamento ya que atrasan el proceso por la falta de revisión de documentos, es decir 
no hay una información completa de los requisitos que un pensionado debe de llevar para el 
trámite de su pensión lo cual provoca  insatisfacción y enojo por parte del pensionado y este 
en ocasiones se ve obligado a llegar varias veces a la sucursal. 
 
Un factor externo que afecta el desempeño de las funciones del departamento es cuando se 
solicita al INSS central o alguna sucursal  algún documento para completar el trámite 
(solvencia de empleador, solicitud de subsidio, cuenta individual, ect). 
 
-. El departamento de atención para el desempeño de sus funciones depende de las 
siguientes áreas: afiliación  ya que todos los casos iniciales deben chequearse en el sistema, 
cuanta individual ya que es el primer trámite que se hace para solicitar una pensión, 
fiscalización para la realización de ajustes, pensiones del nivel central para la programación 
de pago de las pensiones y asesoría legal para el otorgamiento de poderes e interpretación 
de la ley de seguridad social. 
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-. El problema mas frecuente es cuando el pensionado se presenta a solicitar la renovación 
de su carnet y no se encuentra el expediente dificultad que anteriormente explicamos. Así 
mismo la falta de revisión de documentos para realizar cualquier trámite. 
 
-. La Lic. Vallejos no esta satisfecha  con el desempeño que ha tenido como responsable del 
departamento ya que considera que su satisfacción será que cuando de 100 pensionados no 
se queje ni uno, además considera que su personal no tiene una actitud y conciencia para 
atender al público y el INSS no utiliza los medios de comunicación masivos para informar 
a los pensionados ni  la manera de cómo ubicar sus oficinas. También considera que hay 
falta de apoyo por falta de la recepción que es la encargada de brindar de orientar sobre los 
trámites que se realizan dentro de la sucursal. 
 
-. No considera que la gerencia les brinda en un 100% apoyo ya que hay mucha falta de 
gestión. 
 
-. Brindan apoyo a departamentos como administración (Control Interno) para información 
sobre pagos a pensionados, depuración de cks iniciales vía banco y vía correo, búsqueda de 
colillas de cks de pensionados pagados entre otras cosas; asesoría legal  para cotejar 
documentos de fe de vida y carnet. 
 
-. Considera que deben de realizar capacitaciones a su personal para que adquieran mayor 
relaciones humanas y mejor desempeño en sus funciones. Requieren de mayor apoyo 
logístico y espacio para atender al público 
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5. GERENCIA ( Lic. Javier Gonzalez Reithel ) 
 
 Este departamento esta conformado por el gerente y su secretaria. Tiene como 
funciones principales velar por la eficiencia de cada uno de los departamentos  de la 
Sucursal,  por el cumplimiento del reglamento interno de la institución,  por Minimizar los 
errores en cada una de las actividades. 
 
 El gerente es quien autoriza los  desembolso de caja chica y emisiones de cheques 
para pagos de proveedores, carnet de pensionados  y beneficiarios, ajustes de empleadores, 
convenios de pago, órdenes de entrega de leche (Cuando pasan la fecha  de pago o cuando 
algún documento esta pendiente). Es quien revisa los expedientes de pensionados, 
prestamos, expedientes en liquidaciones, anteojos y estudios sociales. Además tiene la 
función de atender  a todo tipo de público (pensionados, empleadores, asegurados),  revisar 
acta de evaluación de resultados  de fiscalización cuando presentan anomalías  en auditoria 
realizadas a las empresas, supervisar  a cada uno de los departamentos de la sucursal, 
agilizar el envió de expedientes para trámites  de pensiones dentro y fuera de la sucursal así 
como los  procesos de cada departamento. 
 
 De acuerdo a entrevista realizada al Lic. González como responsable de la gerencia 
de la sucursal obtuvimos la siguiente información: 
 
-.Considera  que brindan calidad en la atención al cliente ya que brindan respuestas a cada 
una de las necesidades del público que recurren a este departamento. 
 
-. Una de  las debilidades que presenta el departamento es la poca experiencia que posee el 
Lic. González dentro este cargo, así mismo la falta de un manual de procedimientos para su 
puesto y el manual de ley de seguridad social que es de vital importancia para todos sus 
empleados. 
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-. En cuanto a los departamentos que considera que existen debilidades menciona el 
departamento de trámite de carnet por aglomeración del público lo cual incrementa el 
tiempo  para la entrega  del carnet, de la misma manera sucede con Trámite de pensiones  y 
Recepción  Por no brindar la información completa que el usuario requiere para la 
realización de determinado trámite dentro de la sucursal, esto conlleva aglomeraciones y 
pérdida de tiempo a los usuarios. 
 
6-. SUPERVISIÓN DEL INSS CENTRAL   (Lic. Donald Soza) 
 
Recientemente La División de Coordinación de Sucursales del Nivel Central del 
INSS, envió un delegado a la Sucursal Oriental para que hiciera una supervisión  de 
funciones, procedimientos, dirección y atención al cliente.  Debido a la relación que tiene 
esta supervisión con nuestro trabajo monográfico, consideramos de suma importancia   el  
analizar los resultados obtenidos de dicha supervisión. 
 
Por tanto realizamos una entrevista  al Lic. Donald Soza, quien realizó la 
supervisión y  de la cual obtuvimos los siguientes resultados enfocados a la calidad de 
atención al cliente en la Sucursal Oriental del INSS: 
 
-.Considera que la atención  es regular ya  que los  planteamientos de los clientes  son 
dinámicos, mientras que el personal está muy estático, es decir  que hay mucha  limitación 
de las funciones de cada empleado, cuando lo correcto sería atender al máximo las 
necesidades de cada pensionado y/o asegurado. 
 
-.Debe haber una visión integral del trabajador, del jefe de área y del gerente de la sucursal, 
siguiendo las líneas de mando. 
 
-.Las áreas que presentan debilidades  en la atención al cliente, es el departamento de 
ATENCIÓN AL CLIENTE,  irónicamente llamado así, según Licenciado Soza, ya que 
presenta problemas de actitud hacia  los  clientes. 
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La oficina de trámite de pensiones  y trámite de carnet presentan mucha incomodidad para 
atender al público debido a que no posee las condiciones físicas para brindar un buen 
servicio, el espacio es muy reducido y la ubicación del personal no es el adecuado.  La 
oficina de trabajo social  al igual que las áreas anteriormente mencionadas, posee los 
mismo problemas de  espacio, aparte presentan problemas de voluntad por parte del 
personal para brindar un servicio de calidad.   
 
-. La sucursal presenta problemas de organización de funciones, por ejemplo  la cajera no 
debe moverse de su sitio, en caso de  llenar el acta de cheques iniciales  es una función que 
debe ser asignada a la secretaria de administración ya que  el área de Caja es un área muy 
sensible, más aún cuando una es encargada de entrega de cheques de pensionados y la otra 
de recibir los ingresos del INSS, por tanto, es un área que no debe ser descuidada ni por un 
minuto, siempre debe permanecer el personal dentro de su sitio para evitar  insatisfacción 
del público, considerando que  las personas que acuden a ella son de tercera edad. 
 
-. Dentro de la sucursal hay muy mala distribución de las áreas, a lo cual es necesario 
buscar una solución de inmediato porque la insatisfacción del público es cada vez mayor. 
 
-. Debe existir una capacitación en servicio, a  la vez una supervisión de que el mismo sea 
aplicado. 
 
-. Dentro de los factores internos  que afectan la atención al cliente se encuentran: 
 
La Indisciplina del personal, con esto se refiere a que según observación hay empleados 
que no están en sus sitios de trabajo a la hora que inicia la jornada laboral (8:00am) lo cual 
provoca molestia en el público ya que hay personas que llegan a la sucursal desde las 
7:00am para realizar su trámite lo más pronto posible. Esto es debido a que llegan tarde a la 
sucursal o bien ocupan tiempo para estar desayunando, maquillándose o simplemente 
platicando. 
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La falta de entusiasmo del personal por querer hacer los cosas cada vez mejor, incluso 
cuando todo esté bien. 
 
La falta de instrumentos de trabajo, mal equipamiento, mala organización  e incluso mala 
dirección por parte de los mandos altos.   
 
Debe existir  voluntad direccional, es decir, la dirección no se basa solo en supervisar sino 
que se observa el problema, se plantea y se debe resolver de inmediato. 
 
-. Dentro de los factores externos que afectan la atención al cliente se encuentran: 
 
La falta de coordinación del nivel central con al sucursal (División de Coordinación de 
Sucursales, Aseguramiento, Fiscalización, Pensiones  entre otras áreas) 
 
La insatisfacción del cliente, esto se refiere cuando el cliente no muestra una actitud 
agradable y se comporta descortés, por tanto  el empleado tiende a reaccionar de igual 
forma, brindando simplemente un servicio y no un servicio de calidad, adquiriendo una 
actitud descortés y poco amable. 
 
-. Considera que hay muy poco apoyo por parte de la gerencia para solucionar problemas, 
hay mucha falta de dirección y poco apoyo por parte de la división de coordinación de 
sucursales. 
 
-. La gerencia debe hacer más énfasis en la disciplina de los empleados que es lo que más 
está afectando la atención al cliente, debe apoyarse en los jefes de departamento pidiendo 
resultados. 
 
-.Debe haber mayor determinación por parte del gerente para que las cosas que el quiere se 
realicen. 
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-. Se debe implantar una atención personalizada para recuperar la satisfacción de los 
clientes. 
 
-. Se debe buscar solución al problema de espacio dentro de la sucursal, si no esta dentro de 
los recursos el cambiarse de local, buscar una alternativa dentro, como el redistribuir la 
ubicación de las áreas de tal forma que puedan brindar más comodidad al público. 
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VII. DISCUSION DE LOS RESULTADOS 
 
7.1 Diagnóstico interno de la situación actual de la Sucursal Oriental del Instituto 
Nicaragüense de Seguridad Social. 
 
La Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense de Seguridad Social INSS cuenta con cinco 
departamentos para  brindar servicio a pensionados y asegurados que se encuentran dentro 
de su cobertura demográfica. 
 
El Departamento de Aseguramiento cuenta con cinco áreas: Cobranzas, Fiscalización, 
Facturación, Afiliación e Informática, todas se interrelacionan entre sí para un buen 
desempeño del departamento. 
 
 
Según la Licda. Galeano el departamento de aseguramiento alcanza un 80% en relación a  
calidad de atención al cliente y obtuvo un 20% en deficiencia debido a la falta de 
disponibilidad para brindar una buena atención.   
 
El área de Afiliación posee mayor debilidad en cuanto a calidad de atención al cliente, ya 
que  el proceso no se realiza con la rapidez y eficiencia que se debería, tiene poca cortesía  
por parte del personal, hay muchos retrasos en el proceso por falta de coordinación, no 
revisan bien los documentos en la ventanilla y  envían a los asegurados a tramitar su carnet 
cuando aún no tienen los documentos requeridos. 
 
El departamento no cuenta con los recursos necesarios para brindar una calidad de atención 
al cliente ya que cuentan con un espacio muy reducido en cada una de las áreas que 
conforman el departamento para atender a los asegurados y empleadores, además no 
cuentan con equipos necesarios (computadoras) y considera que necesitan de mucho más 
personal para brindar respuesta rápida debido a la cantidad de asegurados. 
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Hay falta de información por parte del personal del departamento por la ausencia de 
manuales de funciones y procedimientos. 
 
Falta de coordinación entre las diferentes áreas del departamento que afecta el proceso del 
área involucrada, la falta de apoyo logístico, la falta de gestión en asuntos solicitados al 
nivel central del INSS. 
 
Considera que el departamento no cuenta con el suficiente apoyo requerido de la Gerencia 
ya que hay mucha falta de gestión por parte de la misma, considera que no hay potestad 
suficiente para resolver problemas. 
 
Finalmente se recomienda realizar capacitaciones periódicas para el personal que puedan 
transmitir los puntos relevantes para ofrecer un buen servicio, actualizando los 
conocimientos  y brindando información nueva que puedan transmitir a los asegurados. 
 
El departamento de Asesoría Legal está conformado por el Asesor Legal y un asistente. El 
Dr. Herrera expresó que este departamento brinda una calidad en atención al cliente con un 
servicio rápido, eficiente y muy cordial. 
 
Las dificultades más frecuentes es la presencia de pensionados totalmente desorientados en 
cuanto al trámite que deben realiza por la falta de manuales  de funciones y procedimientos. 
 
No considera que cuenten en un 100% con el apoyo de la gerencia porque  no  atiende a sus 
necesidades en el preciso momento. Sugiere mayor apoyo logístico (espacio, computador 
para asistente), mayor apoyo de la gerencia en cuanto a rapidez de gestiones y mayor 
colaboración  por parte de los departamentos involucrados 
 
El departamento de administración consta de cuatro áreas: Control Interno, Caja, 
Recepción y la Administración Financiera. 
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El Lic. Rosales expresó que no presentan problemas de atención al cliente porque considera 
que se da respuesta rápida y cortés para cada uno de los pensionados y proveedores que lo 
solicitan.  
 
La caja #1,  caja #2 y recepción necesitan un poco más de capacitación para obtener una 
calidad en  la atención al público 
 
Existe falta de cumplimiento de las orientaciones del departamento de Pensiones en la 
búsqueda de cheques pagados a determinado pensionado para trámite de pensión a una 
tercera persona ocasionado retrasos y mala atención. 
 
Considera que cuenta con personal calificado pero sin todas las herramientas necesarias 
para  brindar la calidad de atención requerida. 
 
Existe una mala distribución del presupuesto porque el presupuesto asignado a la sucursal 
no satisface todas las necesidades de la misma. 
 
Existe un mal sistema de distribución de los cheques a pensionados con el servicio de 
subcontratación de correos de Nicaragua, creando confusión e inconformidad con los 
clientes, ocasionándoles visitas innecesarias a la sucursal. 
 
El departamento de Atención al cliente está dividido en dos Áreas: Trámite de  Pensiones 
y Trámites varios. 
 
De acuerdo a entrevista realizada a la Lic. Vallejos la calidad de atención al cliente alcanzó 
un 80% debido a que el otro 20% representa debilidades por motivos de infraestructura, 
espacio, incremento de pensionados y falta de personal calificada 
 
Existe falta de control sobre los expedientes de los pensionados lo cual dificulta y atrasa el 
proceso de trámite de pensiones   
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Una de las mayores incomodidades para los pensionados es el tiempo que requiere una 
pensión para ser otorgada. La pensión de vejez es la más rápida esta dura de mes a mes y 
medio, las pensiones de invalidez e incapacidad total o parcial duran cuatro meses   
 
La falta de capacitación e iniciativa del personal impide que se pueda otorgar un servicio de 
calidad, rápido y ágil debido a los problemas 
 
No cuenta con los recursos necesarios para brindar calidad en la atención al cliente ya que  
no existen espacios bien diseñados  para atender al público, las áreas están dispersadas  
dentro de la sucursal, y no cuentan con el equipo necesario debido a que solo poseen 3 
computadoras para realizar todos los trámites del departamento teniendo que hacerlos 
manualmente. 
 
No hay una información completa de los requisitos que un pensionado debe de llevar para 
el trámite de su pensión lo cual provoca  insatisfacción y enojo por parte del pensionado y 
este en ocasiones se ve obligado a llegar varias veces a la sucursal. 
 
El INSS no utiliza los medios de comunicación masivos para informar a los pensionados ni  
la manera de cómo ubicar sus oficinas. También considera que hay falta de apoyo por falta 
de la recepción que es la encargada de brindar de orientar sobre los trámites que se realizan 
dentro de la sucursal. 
 
Deben de realizar capacitaciones a su personal para que adquieran mayor relaciones 
humanas y mejor desempeño en sus funciones. 
 
La Gerencia esta conformada por el gerente y su secretaria. De acuerdo a entrevista 
realizada al Lic. González considera que brindan calidad en la atención al cliente ya que 
brindan respuestas a cada una de las necesidades del público. 
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La experiencia que posee el Lic. González es muy limitada dentro este cargo, la cual se ve 
afectada por la falta de un manual de procedimientos para su puesto y el manual de ley de 
seguridad social que es de vital para garantizar la eficiencia del departamento. 
 
Así mismo, no brindan la información completa que el usuario requiere para la realización 
de sus trámites dentro de la sucursal, conllevando a aglomeraciones y pérdida de tiempo de 
los usuarios. 
 
El último y más reciente departamento de Supervisión de INSS Central dirigido por el 
Lic. Soza, el cual expresó que la atención al cliente es regular, ya que los planteamientos de 
los clientes son dinámicos, mientras que el personal está muy estático. Debido a las 
limitaciones de autoridad de los empleados. 
 
También considera que el departamento de atención al cliente presenta problemas de 
actitud hacia los clientes. Las oficinas de trámites de pensiones, carnets y trabajo social 
cuentan con un espacio físico muy limitado que incomoda a los clientes 
 
En relación al servicio deben implementar  una capacitación para mejorar la disciplina del 
personal,  incrementar sus niveles de motivación y voluntad. 
 
Se presenta una falta de instrumentos de trabajo, mal equipamiento, mala organización  e 
incluso mala dirección por parte de los mandos altos.   
 
7.2 Grado de satisfacción de cliente en cuanto a calidad de servicio. 
 
El 52.8 % de los usuarios consideran que fueron BIEN  atendidos en recepción, el 25.4% 
consideran que fueron MUY BIEN atendidos,  el 17.1% consideran que  la atención fue 
REGULAR,  el 4.1%   fueron MAL atendidos y el 0.5% consideran  que fueron atendidos 
MUY MAL. 
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El 94.8% de los usuarios encuestados consideran  que recibieron la información completa 
en recepción para realizar su trámite y solo el 5.2%  considera que no recibieron la 
información completa en recepción. 
 
Un 38.3% de los usuarios encuestados consideran que la atención que recibieron a la hora 
de realizar su trámite fue BUENA,  el 31.6% considera que fue EXCELENTE, el 16.1% 
considera que fue REGULAR y el 14.0% considera que fue DEFICIENTE. 
 
El 70.5% de los usuarios encuestados consideran que  el personal que les atendió domina 
las actividades del trámite y están debidamente calificados para brindarles la atención que 
se merecen y  un 29.5% considera lo contrario. 
 
El 76.2% de usuarios encuestados consideran que fueron atendidos con la amabilidad,  el 
respeto y la cortesía que merecen  y el 23.8% considera lo contrario. 
 
El 66.3% de los usuarios encuestados consideran que  la institución se adapta a sus 
necesidades y el 33.7% consideran que no es así. 
 
El 72.5% de usuarios encuestados conocen los beneficios y servicios que el INSS  brinda y 
el 27.5% no los conoce. 
 
El 62.2% de usuarios encuestados consideran que  el INSS utiliza medios masivos para 
informar de beneficios y proyectos de la institución a largo plazo y el 37.8% considera que 
NO. 
 
El  74.6% de usuarios encuestados consideran que el personal de la institución tienen la 
presentación profesional que amerita como servidor público y el 25.4% considera que  NO. 
 
El 54.4% considera que es necesario capacitar al personal de la institución para que brinden 
un mejor servicio y el 45.6% considera que no es necesario. 
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7.3 Evaluación de los resultados obtenidos de las encuestas y analizar  los puntos 
débiles  y las áreas que necesitan apoyo para  lograr una mejor atención. 
 
La mayoría de los clientes son asegurados en un 45.6%, seguido de pensionados en un 
28.5%, beneficiarios en un 15.6% y apoderados en un 10.9%. 
 
La mayoría de los asegurados realizan su visita mensualmente al igual que los beneficiarios 
mientras que los pensionados y apoderados se presentan anualmente a la sucursal. 
 
La mayoría de los usuarios tienen conocimientos sobre el horario de atención en la 
sucursal, y los que lo desconocen alcanzan un nivel mínimo con respecto al tipo de cliente 
 
La mayoría de los usuarios consideran que fueron BIEN a MUY BIEN  atendidos en 
recepción. 
 
La mayoría de los usuarios consideran que  recibieron la información completa en 
recepción y un nivel bien mínimo de asegurados, beneficiarios y pensionados consideran 
que no fue así. 
 
La mayoría de asegurados consideran que la atención que  recibieron al realizar su trámite 
fue EXCELENTE  y  la mayoría de beneficiaros, pensionados y apoderados  consideran 
que la atención recibida fue BUENA. 
 
La mayoría de asegurados esperaron 30 minutos para realizar su trámite, la mayoría de 
beneficiarios esperaron 60 minutos, la mayoría de pensionados  y apoderados  esperaron 45 
minutos. 
 
La mayor parte de  los usuarios  consideran que  el INSS utiliza medios de comunicación 
masivos para informar de beneficios y proyectos a largo plazo de la institución. 
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La mayoría de los usuarios consideran que es necesario capacitar al personal de la 
institución  para brindarles un mejor servicio. 
 
En el gráfico se observa que no existe ningún factor  que afecte la atención recibida por los 
usuarios en el momento que realizan su trámite, sin embargo un nivel mínimo de clientes 
señalaron que deberían mejorar la distribución del espacio y los servicios higiénicos. 
 
De acuerdo a los usuarios que consideraron recibir una atención insuficiente al momento de 
realizar su trámite expresaron como principal sugerencia para mejorar la calidad de 
atención al cliente, la de CAPACITAR A SU PERSONAL para que brinde 
INFORMACION COMPLETA a los usuarios de INSS. 
 
7.4 Plan de acción para mejorar la calidad de atención al cliente en las distintas áreas 
de la sucursal. 
 
Para la elaboración del plan de acción que ayude a incrementar la calidad de atención al 
cliente en la Sucursal Oriental del INSS en el 2005 se contará con una estructura 
conformada por objetivos generales y específicos, definición de políticas, elaboración de un 
programa de acción, cronograma y presupuesto. 
 
En la primera etapa se definirán los objetivos de acción obtenidos a partir de las principales 
deficiencias registradas en el presente estudio, posteriormente se definirán las políticas que 
correspondan con las actividades que realizan los empleados en la sucursal con el fin de 
asegurar que las acciones causen las mejoras requeridas en especial con la satisfacción de 
sus clientes. 
 
El programa de acción contiene todas las acciones del plan, el cronograma definirá cuando 
se llevaran a cabo las actividades y el presupuesto precisará el requerimiento monetario 
para llevarlo a cabo. 
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VIII. CONCLUSIONES 
 
 
El presente estudio concluye alcanzando sus objetivos propuestos e hipótesis,  
evaluando satisfactoriamente la calidad de atención al cliente en la Sucursal Oriental del 
Instituto Nicaragüense de Seguridad Social durante el periodo de Agosto a Octubre del 
2004 cuyo propósito es de gran importancia para alcanzar el mejoramiento continuo de la 
institución en especial de la sucursal donde se llevó a cabo el presente estudio. Llegando a 
las siguientes conclusiones: 
 
1. La Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense de Seguridad Social ofrece sus 
servicios con un grado de calidad aceptable a pesar de las irregularidades  como: limitación 
de espacio, equipos informáticos obsoletos, falta de un manual de funciones, manual de 
procedimientos desactualizado y poco conocido por el personal. Todos estos elementos son 
vitalmente necesarios para poder realizar los trámites de forma rápida y sencilla, evitando 
que los usuarios del INSS tenga que realizar visitas periódicas por no manejar los 
documentos requeridos para dichos trámites. 
 
2. Los diferentes clientes del INSS Sucursal Oriental expresaron que la atención es 
buena, sin embargo existe una falta de amabilidad, cortesía y falta de información por parte 
de los empleados. La única capacitación que reciben los empleados es para informarles 
sobre cambios de políticas de la institución, sin tomar en consideración la motivación, 
trabajo equipo y atención al cliente.  
 
3. Así mismo se logró comprobar que el papel que realiza la Gerencia como 
departamento de dirección y  supervisión de actividades es un poco deficiente debido a la 
alta rotación de personal en esta área y además que el actual gerente cuenta a pesar de su 
alto nivel de preparación cuenta con una experiencia limitada en el ramo, ocasionando que 
exista un bajo nivel de control y disciplina entre los empleados. 
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4. Los trámites, no son realizados en su totalidad por la sucursal, ya que en el proceso 
interviene algunos departamentos del INSS Central, quienes aprueban, manejan 
documentos y autorizan aspectos puntuales de las solicitudes de los diferentes tipos de 
clientes, los cuales no puede realizan la Sucursal Oriental de forma autónoma. 
 
5. Finalmente cabe señalar que el INSS central ha realizado actividades de supervisión 
en todas las sucursales, siendo el Lic. Soza el encargado provisionalmente para realizar 
dicha actividad en la Sucursal Oriental, concordando en varios puntos sobre las deficiencias 
mencionadas en el presente estudio, por lo que es importante definir un plan de acción para 
sustentar las deficiencias e incrementar el grado de satisfacción de los clientes. 
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IX. RECOMENDACIONES 
 
 
Como aspecto final de la presente investigación se le recomienda a la Gerencia 
de la Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense de Seguridad Social tomar en 
consideración los siguientes puntos para obtener un mejoramiento continuo en el servicio 
para incrementar la satisfacción de sus clientes: 
 
1. Se sugiere a la Sucursal Oriental del INSS realizar una mejor distribución de su 
espacio por áreas de atención con la colaboración de un arquitecto  para que los clientes que 
visiten la sucursal no se encuentren incómodos durante su espera a ser atendidos. 
 
2. Se le recomienda a INSS Sucursal Oriental, tomar consideración de las políticas y 
estrategias propuestas en el plan de acción definido en el presente estudio con el propósito 
de incrementar la satisfacción de los clientes. 
 
3. Es necesario implementar una capacitación general de los empleados en atención al 
cliente, trabajo en equipo y sobre requisitos y procedimientos en los trámites. 
 
4. Implementar reuniones periódicas entre los empleados para mejorar la 
comunicación entre los empleados de diferentes departamentos, discutir los problemas más 
comunes, intercambiar opiniones y experiencias con el propósito de ofrecer un mejor 
servicio a los clientes. 
 
5. Se recomienda a INSS Central realizar una mejor distribución del presupuesto a 
sucursales para que estos puedan proveer los recursos necesarios para suplir las necesidades 
de cada departamento de forma equitativa. 
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6. Crear un manual de funciones para delimitar el nivel de actuación de los empleados 
y poder brindar una mejor atención a los clientes. 
 
7. Actualizar los manuales de procedimientos para que se ajusten a las necesidades de 
los usuarios y de la institución. 
 
8. Se recomienda reorganizar la atención en la recepción para reducir el tiempo de 
espera, maximizando el número de clientes atendidos diariamente. 
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X. PLAN DE ACCION 
 
A. OBJETIVOS DE PLAN DE ACCION 
 
OBJETIVO GENERAL DEL PLAN DE ACCION 
“Mejorar la atención al cliente por medio de una capacitación general para los empleados y 
una redistribución de la sucursal. 
 
OBJETIVOS ESPECIFICOS DEL PLAN DE MEJORAMIENTO 
1. Definir las políticas que dirijan el proceso de mejoramiento de las estrategias de 
atención al cliente. 
2. Diseñar el plan de acción que incluya acciones para la atención al cliente  
3. Explicar de una manera clara y sencilla las políticas y acciones del plan de acción al 
personal involucrado en su ejecución. 
4. Elaborar un presupuesto anual del plan de acción para mejorar la atención al cliente.  
5. Actualizar y dar a conocer los manuales de procedimientos para que sean más ágiles 
y eficientes. 
6. Mejorar la comunicación entre los empleados y optimizar la aplicación de los 
procedimientos a través de una capacitación general en el personal. 
 
B. POLÍTICAS 
 
Las políticas son condiciones establecidas para lograr implementar las acciones de 
mejoramiento en las áreas propuestas en la presente investigación. 
1. Los empleados que tengan relación directa con los clientes recibirán un curso de 
capacitación cada año. 
2. Aplicación de evaluaciones al desempeño cada seis meses para poder asegurar la 
eficiencia en todas las áreas. 
3. Realización de reuniones periódicas para mejorar la comunicación del personal. 
4. Promoción de reconocimiento no monetario por buen desempeño.  
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C. PROGRAMA DEL PLAN DE MEJORAMIENTO 
 
No. Actividades Responsables Participantes 
Indicadores de 
resultados 
1 
Evaluar y actualizar los 
manuales de procedi-
mientos para que san más 
ágiles y eficientes. 
Gerente de 
Sucursal 
Gerente Suc. 
y Dpto. Admón. 
Procedimientos 
Actualizados 
a las necesidades 
de usuarios. 
2 Capacitación de Gerentes y Jefes de Área 
Gerente de 
Sucursal 
Gerente Suc. 
y Dpto. Admón. 
Mejoramiento 
de dirección 
en cada área. 
3 
Capacitar a los empleados 
que tienen una relación 
directa con los clientes en 
la sucursal 
 
(Cada sábado, incluyendo 
transporte con almuerzo, 
un mes por departamento, 
de marzo a junio.) 
Gerente de 
Sucursal 
Recepción, 
Cajeras, 
Tramitadores, 
Cobranza, etc. 
100% del personal 
de atención al 
cliente entrenado 
 
4 
Realizar un presupuesto 
mejor distribuido para 
todas las áreas 
 
Se realizan entre 
noviembre y diciembre 
Gerente de 
Sucursal 
Gerente Suc. 
y Dpto. Admón. 
Satisfacer  el 100% 
de las actividades 
de todos los deptos.
5 
Realización de 
evaluaciones periódicas al 
desempeño. 
 
(En Julio y Enero) 
Gerente de 
Sucursal 
Gerente Suc. 
Personal y Jefe 
inmediato 
Mejorar en un 25% 
el desempeño de los 
empleados en todos 
los departamentos. 
6 
Reuniones periódicas con 
el personal cada viernes, 
en la sala de la gerencia 
para discutir puntos 
relaciones con la atención 
al cliente y se dará un 
coffee break, etc. 
 
(Se llevará a cabo durante 
todo el año) 
Gerente de 
Sucursal 
Cada semana 
con un dpto. 
diferente. 
Mejorar la 
comunicación entre 
el personal y darle 
respuesta a los 
problemas crónicos.
 
“Evaluación de la calidad de atención al cliente de la Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense de Seguridad Social durante el 
periodo de Agosto a Octubre del 2004” 
 
Daniela Lucía Pichardo Dalla-Torre 
Emilio José Guillén Gaitán 
84
D. PRESUPUESTO ANUAL DEL PLAN DE  MEJORAMIENTO 
 
 
Inversión 
 
Cantidad 
Precio 
Unitario 
 
Total 
Costo de alimentación + 
local para la capacitación 
del Depto. de Gerencia y 
Asesoría Legal 
6 personas 
X  
2 veces = 12 
60 720 
Costo de alimentación + 
local para la capacitación 
del Departamento de 
Administración. 
6 personas 
X  
2 veces = 12 
60 720 
Costo de alimentación + 
local para la capacitación 
del Departamento de 
Atención al cliente 
17 personas 
X  
2 veces = 34 
60 2,040 
Costo de alimentación + 
local para la capacitación 
del Departamento de 
Aseguramiento 
25 personas 
X  
2 veces = 50 
60 3,000 
Costo alimentación + 
local de todo el personal 
de la Sucursal 
54 personas 
X 
2 veces = 108 
60 6,480 
Material y papelería de 
la capacitación 
54 personas  20 1,080 
Facilitador 10 reuniones 500 5,000 
Edecán 10 reuniones 200 2,000 
Trasporte del personal. Microbús con apoyo 
del estado 
- - 
Material de evaluación al 
desempeño 
2 veces al año 1,500 3,000 
Coffee Break de las 
reuniones semanales por 
departamentos 
48 reuniones al año 400 19,200 
TOTAL DE LA INVERSION C$ 43,240 
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La primera etapa del plan de mejoramiento consiste en la fomentación de reuniones entre 
los gerentes de áreas con el propósito de evaluar y actualizar los manuales de 
procedimientos, para que se adapten a las necesidades de los usuarios de forma ágil y 
eficiente. 
 
De esta forma se definirán los elementos de mejora, los cuales conformarán la parte central 
de la capacitación del personal de la Sucursal Oriental del Instituto Nicaragüense de 
Seguridad Social. 
 
La capacitación será realizada primeramente por equipos de áreas, con el propósito de 
mejorar la comunicación entre ellos y finalmente entre los demás departamentos para que 
puedan conocer de forma màs precisa su nivel actuación y el grado de colaboración que 
debe existir entre las mismas. 
 
La capacitación estarà definida por los manuales de procedimientos, herramientas de 
comunicación, motivación y sobre atención al cliente. 
 
Para proporcionar un ambiente propicio para la capacitación se recomienda hacer las 
reuniones en el restaurante  “Las Brasas” o en un restaurante similar, que cuente con un 
salón privado con capacidad de 60 personas, donde se puede realizar la reunión sin 
interrupción y en un ambiente agradable y con un menú flexible a la capacidad de inversión 
del negocio. 
 
Se contará con la colaboración de un facilitador del INSS central que maneje todos los 
procedimientos de trámites del INSS, para que tengan una mejor comprensión del manual, 
además de que sirva como agente motivador de la reunión. 
 
El transporte será solicitado a INSS Central y llevará al personal de la sucursal al punto de 
reunión y luego retornará a la sucursal. 
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Por otro lado se recomienda incrementar la participación de los jefes de área en la 
definición y distribución del presupuesto de la sucursal para el siguiente periodo (año) con 
el propósito de satisfacer las necesidades de los departamentos de forma equitativa. 
 
Con relación a las evaluaciones al desempeño, el Gerente de sucursal con apoyo de la 
división de sucursales y Recursos Humanos del INSS central determinarán los aspectos 
relacionados a la evaluación al desempeño y la reproducción del material para ejecutarlos 
en la sucursal 2 veces al año para poder mantener un nivel de desempeño deseado. 
 
Finalmente se propone la realización de reuniones semanales (viernes) con cada 
departamento, las cuales se realizarán de 4:00 a 5:30 de la tarde en la sala de reuniones de 
la sucursal. Las cuales tendrán el propósito de incentivar  la comunicación entre los 
diferentes elementos de cada departamento y brindarle respuesta a los problemas crónicos 
que se reflejen durante la semana. Para motivar la participación del personal con un 
ambiente agradable, se proporcionarán bocadillos y café para que el evento sea más 
amistoso y efectivo. 
 
E. RESULTADOS ESPERADOS 
 
1. Reducir el tiempo de espera para maximizar el nivel de atención actual. 
2. Mejorar la satisfacción de los clientes. 
3. Agilizar los procedimientos, para que los usuarios tengan menos dificultades en 
ellos. 
4. Reducir los costos de atención. 
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OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
 
Variable 
 
Definición Valor Escala 
Servicio al 
Cliente 
Es el acto que 
desempeña la empresa 
para satisfacer las 
necesidades del usuario 
Cualitativo *Muy Bueno 
*Bueno 
*Regular 
*Malo 
Procedimientos Son las actividades que 
realizan los usuarios del 
servicio para satisfacer 
sus necesidades 
 
Cualitativo 
*Rápidos 
*Lentos 
*Muy lentos 
Calidad de 
Servicio 
Es lo que el cliente 
espera recibir del 
servicio que la empresa 
ofrece. 
Cualitativa *Buena 
*Mala 
Dicotómica 
Cliente Es el usuario de los 
servicios que presta la 
institución. 
  
Calidad La satisfacción plena 
del usuario al realizar 
sus transacciones 
Cuantitativa *5 Excelente 
*4 Muy Buena 
*3 Buena 
*2 Regular 
*1 Mala 
Servicio Es el acto intangible 
que el usuario espera de 
la institución. 
Cualitativamente *5 Excelente 
*4 Muy Buena 
*3 Buena 
*2 Regular 
*1 Mala 
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Fortalezas Fuerzas que tiene la 
institución dentro de la 
empresa 
Cualitativamente  
Oportunidades Oportunidades que 
tiene la empresa 
externamente 
Cualitativamente  
Debilidades Debilidades que tiene la 
institución dentro del 
empresa 
Cualitativamente  
Amenazas Amenazas que tiene la 
empresa externamente 
Cualitativamente  
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INSS
 
MISION Y VISION DEL INSTITUTO NICARAGÜENSE 
DE SEGURIDAD SOCIAL 
 
 
 
 
 
 
MISION DEL INSS 
 
Garantizar a los trabajadores, asegurados y a sus beneficiarios, el otorgamiento de las prestaciones de 
Ley de Seguridad Social a través de modernos sistemas administrativos en salud y pensiones que 
funcionen al mas alto nivel de calidad y que sean financieramente sostenibles. 
 
 
VISION DEL INSS 
 
Ser una Institución Financieramente sólida y sostenible con una amplia cobertura poblacional y 
territorial, que garantice prestaciones  a sus derechohabientes, con el mayor nivel de eficiencia y calidad 
bajo marco jurídico adecuado. 
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ENCUESTA INSS SUCURSAL ORIENTAL 
 
Buenos días Sr(a) / Buenas tardes Sr(a), estamos realizando una encuesta para determinar 
su grado de satisfacción con la Sucursal Oriental del Instituto de Seguridad Social con el 
objetivo de implementar planes de mejoras para brindarles un servicio de calidad. ¿Sería 
tan amable de brindarnos unos minutos de su tiempo para llenar la encuesta? 
 
Marque con una “X”  su respuesta. 
 
01- Es Usted:   A. Asegurado  C. Pensionado 
    B. Beneficiario D. Apoderado 
02.- ¿Con qué frecuencia visita Usted la Sucursal Oriental del INSS? 
 Semanal  Mensual   Anual 
03- ¿Tiene conocimiento del horario de atención  en esta sucursal? 
    SI   NO 
04-     ¿Cómo considera Usted que fue atendido en Recepción? 
      A   B        C                  D                       E  
      aa  
Muy bien Bien  Regular Mal  Muy mal 
    (Satisfecho)        (Insatisfecho) 
05- ¿Considera que recibió  la información completa en recepción para  realizar su 
trámite? 
   SI       NO 
06-. ¿Qué trámite realizó dentro de la institución? 
A) Trámite de Subsidio      __________  
B) Trámite de Carnet de pensionado    __________ 
C) Trámite de Carnet de asegurado o beneficiaria  __________ 
D) Trámite de Pensión      __________ 
E) Trámite de retiro de Cheques     __________ 
F) Trámite de Lactancia      __________ 
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G) Trámite de Inscripción de asegurado    __________ 
H) Trámite de pago de factura     __________ 
I) Trámite de cuenta individual     __________ 
J) Trámite legal (Constancia poder)    __________ 
K) Trámite de pago de seguro facultativo    __________ 
L) Trámite de reposición de cheques anulados o extraviados __________ 
M) Trámite de comprobaciones de derecho   __________ 
N) Trámite de afiliación       __________ 
O) Trámite trabajo social      __________ 
P) Trámite de subsidio funeral     __________ 
Q) Otros trámites (lentes, préstamos)    __________ 
07-      ¿Cómo fue la atención que recibió al realizar su trámite? 
    A   B        C                  D                      
      
Excelente Buena  Regular Deficiente  
    (Satisfecho)      (Insatisfecho) 
08- .¿Cree  que el personal que le atendió domina todas las actividades del trámite 
y  está calificado para brindarle la  atención y servicio que Usted merece? 
   SI       NO 
Por qué?__________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
09-       ¿Cuánto tiempo esperó para realizar su trámite? 
 A        B   C       D         E  
15 minutos    30minutos           45 minutos    60minutos      Más de 60min 
 
10-   ¿Considera que fue atendido con la amabilidad, el respeto y la cortesía que 
Usted se merece? 
           SI      NO 
11-     Mientras Usted espera por el servicio ¿existe algún tipo de distracción como 
televisor, música ambiental, servicio de agua, café u otro? 
    SI      NO 
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12- ¿Cree Usted que los servicios brindados por la institución se adaptan a sus 
necesidades? 
    SI      NO 
Por qué? __________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________ 
13- ¿Conoce Usted de los beneficios y servicios que el Instituto Nicaragüense de 
Seguridad Social brinda a pensionados y/o asegurados? 
    SI      NO 
14- ¿Considera que el INSS utiliza medios de comunicación masivos para informar 
a sus usuarios de los beneficios  y proyectos de la institución a largo plazo? 
    SI      NO 
15- ¿Cree Usted que el personal de la institución tiene la  presentación profesional 
que amerita  como servidor público ? 
     SI      NO 
16- ¿Cuál de los siguientes factores considera Usted que está deficiente dentro de 
las instalaciones de la Sucursal: 
   A. Iluminación D.Climatización  G.  Aromatización 
B.  Limpieza  E. Decoración   H. Ninguno (Todo está bien) 
  C.  Espacio  F. Servicios higiénicos 
17- ¿Considera necesario capacitar al personal  de la institución para brindarles 
un mejor servicio? 
    SI      NO 
Por qué? __________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________________
18- ¿Qué elementos en el servicio recibido le gustaría que fuesen mejorado? 
A.Tiempo de espera       C. Amabilidad   E. Respeto   
B. Apariencia personal           D. Servicio personalizado F. Valores agregados                     
         (Agua, café, etc) 
19- Considera que la institución necesita realizar cambios en cuanto a : 
 A. Infraestructura (espacio)    B. Equipos informáticos         C. Imagen del personal
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20- ¿Cúal de las siguientes opciones considera como sugerencia principal para 
mejorar la calidad de atención al cliente dentro de la Sucursal Oriental del 
INSS? 
A. Agilizar la atención al público, los trámites y los procesos. Que no se pierda el 
tiempo y que los empleados siempre permanezcan en su lugar. 
B.  Colocar más personal en la atención al público para obtener mayor rapidez en 
los trámites, sobre todo para evitar filas largas. 
C.  Establecer un horario de atención dentro de la sucursal más adecuado a las 
necesidades de los usuarios. 
D. Brindar mejor información sobre los requisitos  para realizar los trámites dentro  
de la sucursal. 
E. Capacitar al personal en cuanto a desempeño de sus funciones y al trato humano 
para que sean más amables, respetuosos y pacientes con los usuarios.  A la vez 
realizar supervisiones periódicas de la atención al cliente. 
F. Mejorar en logística utilizando mejores equipos informáticos para agilizar los 
procesos; así mismo mejorar las instalaciones en término de espacio, colocar 
más sillas y mejorar la limpieza de la sucursal. 
 
MUCHAS GRACIAS POR SU ATENCIÓN! 
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ENTREVISTAS  A JEFES DE DEPARTAMENTOS  
INSS SUCURSAL ORIENTAL 
 
 
1-. Haga una breve descripción de las funciones de su departamento y las áreas 
relacionadas con el mismo. 
 
2-. Considera Usted que su departamento brinda una calidad de atención al cliente? Por 
qué?  
 
3-. En qué áreas de su departamento considera que existen debilidades en cuanto a la 
calidad de atención al cliente? 
 
4-. Considera que el personal de su departamento  está calificado para brindar un servicio 
de calidad en atención al cliente? 
 
5-. Cree Usted que dentro de las funciones que realiza el personal de su departamento  están 
presentes los siguientes factores: 
-    agilidad 
- rapidez  
- respuesta inmediata a las necesidades de pensionados y/o asegurados 
- amabilidad o cortesía 
- iniciativa para solucionar problemas 
 
6-. Considera que el departamento cuenta con los recursos necesarios para brindar una 
calidad en la atención al cliente? Explique. 
 
7-.  Que factores internos y externos creen que afectan el desempeño de las funciones en su 
departamento? 
 
8-. De qué área dependen  para que el desarrollo de sus funciones satisfaga en un 100% las 
expectativas de pensionados y/o asegurados? 
 
9-. Qué dificultades  se han presentado en el departamento durante el período que Usted ha 
ejercido el cargo de responsable del mismo? Los más frecuentes? Que ha hecho para 
solucionarlo? 
 
10-. Está satisfecho con el desempeño que ha tenido como responsable del departamento? 
Por qué? 
 
11-. Considera que su departamento cuenta con el apoyo de la gerencia para solucionar 
problemas que no están a su alcance? 
 
12-. Brindan apoyo a otras áreas? 
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A USUARIOS DEL INSS – SUCURSAL 
ORIENTAL 
 
ESTUDIO DE FRECUENCIAS 
 
1. Tipo de cliente 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Asegurado 88 45.6% 
Beneficiario 29 15.0% 
Pensionado 55 28.5% 
Apoderado 21 10.9% 
Total 193 100% 
 
2.  ¿Con qué frecuencia visita Usted la Sucursal Oriental del INSS? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Semanal 7 3.6% 
Mensual 87 45.1% 
Anual 99 51.3% 
Total 193 100% 
 
3. ¿Tiene conocimiento del horario de atención en esta sucursal? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 175 90.7% 
No 18 9.3% 
Total 193 100.0% 
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4.  ¿Cómo considera Usted que fue atendido en recepción? 
 Frecuencia Porcentaje 
Muy Bien 49 25.4% 
Bien 102 52.8% 
Regular 33 17.1% 
Mal 8 4.1% 
Muy Mal 1 .5% 
Total 193 100% 
 
5.  ¿Considera que recibió la información completa en recepción para realizar su 
trámite? 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 183 94.8% 
No 10 5.2% 
Total 193 100% 
 
6.  ¿Qué trámite realizó dentro de la institución? 
 Frecuencia Porcentaje 
Subsidio 12 6.2% 
Carnet de pensionado 23 11.9% 
Carnet asegurado o beneficiario 26 13.5% 
Pensión 23 11.9% 
Retiro de cheques 17 8.8% 
Lactancia 21 10.9% 
Inscripción de asegurados 10 5.2% 
Pago de facturas 8 4.1% 
Cuenta individual 11 5.7% 
Legal 11 5.7% 
Pago de seguro facultativo 3 1.6% 
Reposición de cheques anulados o extraviados 5 2.6% 
Comprobaciones de derecho 4 2.1% 
Afiliación 9 4.7% 
Trabajo social 4 2.1% 
Otros trámites 6 3.1% 
Total 193 100.0% 
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7.  Atención recibida a la hora de realizar su trámite 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Excelente 61 31.6% 
Buena 74 38.3% 
Regular 31 16.1% 
Deficiente 27 14.0% 
Total 193 100.0% 
 
8.  ¿Cree que el personal que le atendió domina todas las actividades del trámite y esta 
calificado para brindarle la atención y servicio que Usted merece? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 136 70.5% 
No 57 29.5% 
Total 193 100.0% 
 
9.  ¿Cuánto tiempo esperó para realizar su trámite ? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
15 minutos 25 13.0% 
30 minutos 42 21.8% 
45 minutos 47 24.4% 
60 minutos 41 21.2% 
Mas de 60 minutos 38 19.7% 
Total 193 100.0% 
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10.  ¿Considera que fue atendido con la amabilidad, el respeto y la cortesía que Usted 
merece? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 147 76.2% 
No 46 23.8% 
Total 193 100.0% 
 
11.  Mientras Usted espera por el servicio ¿existe algún tipo de distracción, como TV, 
música ambiental, servicio agua, café u otros? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 189 97.9% 
No 4 2.1% 
Total 193 100.0% 
 
12.  ¿Cree Usted que los servicios brindados por la institución se adaptan a sus 
necesidades? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 128 66.3% 
No 65 33.7% 
Total 193 100.0% 
 
13.  ¿Conoce usted de los beneficios y servicios que el INSS brinda a pensionados y/o 
asegurados? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 140 72.5% 
No 53 27.5% 
Total 193 100.0% 
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14.  ¿Considera que el INSS utiliza medios de comunicación masivos para informar a 
sus usuarios de los beneficios y proyectos de la institución a largo plazo? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 120 62.2% 
No 73 37.8% 
Total 193 100.0% 
 
15.  ¿Cree Usted que el personal de la institución tiene la presentación profesional que 
amerita como servidor público? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 144 74.6% 
No 49 25.4% 
Total 193 100.0% 
 
16.  ¿Cuál de los siguientes factores considera Usted que esta deficiente dentro de la 
instalaciones de la sucursal? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Limpieza 2 1.0% 
Espacio 27 14.0% 
Climatización 2 1.0% 
Decoración 4 2.1% 
Servicios higiénicos 21 10.9% 
Ninguno 137 71.0% 
Total 193 100.0% 
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17.  ¿Considera necesario capacitar al personal de la institución para brindarles un mejor 
servicio? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Si 105 54.4% 
No 88 45.6% 
Total 193 100.0% 
 
18.  ¿Qué elementos en el servicio recibido le gustaría que fuesen mejorados? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Tiempo de espera 99 51.3% 
Apariencia personal 4 2.1% 
Amabilidad 49 25.4% 
Servicio personalizado 4 2.1% 
Respeto 5 2.6% 
Valores agregados 32 16.6% 
Total 193 100.0% 
 
19.  Considera que la institución necesita realizar cambios en cuanto a: 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Infraestructura 75 38.9% 
Equipos informáticos 78 40.4% 
Imagen del personal 40 20.7% 
Total 193 100.0% 
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20. ¿Cuál de las siguientes opciones considera como sugerencia principal para mejorar 
la calidad de atención al cliente dentro de la sucursal oriental del INSS? 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Agilizar la atención al público 32 16.6% 
Colocar mas personal en atención al público 50 25.9% 
Establecer horarios de atención flexibles 9 4.7% 
Brindar información mas completa 15 7.8% 
Capacitar al personal 34 17.6% 
Mejorar en logística, equipos y espacio 53 27.5% 
Total 193 100.0% 
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CRUCES DE VARIABLES 
 
 
1. Tipo de cliente * ¿Con qué frecuencia visita Usted la Sucursal Oriental del INSS? 
 
 
  Con que frecuencia visita Usted la Sucursal Oriental del 
INSS 
  Semanal Mensual Anual Total 
Asegurado 5 2.6% 42 21.8% 41 21.2% 88 45.6%
Beneficiario   0.0% 21 10.9% 8 4.1% 29 15.0%
Pensionado 1 0.5% 18 9.3% 36 18.7% 55 28.5%
Apoderado 1 0.5% 6 3.1% 14 7.3% 21 10.9%
Tipo 
de 
cliente 
Total 7 3.6% 87 45.1% 99 51.3% 193 100%
 
2.  Tipo de cliente * ¿Tiene conocimiento del horario de atención en esta sucursal? 
 
  Tiene conocimiento del horario de atención en esta 
sucursal 
  Si No Total 
Asegurado 80 41.5% 8 4.1% 88 45.6%
Beneficiario 25 13.0% 4 2.1% 29 15.0%
Pensionado 50 25.9% 5 2.6% 55 28.5%
Apoderado 20 10.4% 1 0.5% 21 10.9%
Tipo 
De 
cliente 
Total 175 90.7% 18 9.3% 193 100.0%
 
 
3. Tipo de cliente *¿Cómo considera Usted que fue atendido en recepción? 
 
  Como considera Usted que fue atendido en recepción? 
  Muy Bien Bien Regular Mal Muy Mal Total 
Asegurado 24 12.4% 46 23.8% 15 7.8% 3 1.6%   0.0% 88 45.6%
Beneficiario 4 2.1% 18 9.3% 5 2.6% 1 0.5% 1 0.5% 29 15.0%
Pensionado 16 8.3% 24 12.4% 11 5.7% 4 2.1%   0.0% 55 28.5%
Apoderado 5 2.6% 14 7.3% 2 1.0%   0.0%   0.0% 21 10.9%
Tipo 
de 
cliente 
Total 49 25.4% 102 52.8% 33 17.1% 8 4.1% 1 0.5% 193 100.0%
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4.  Tipo de cliente * ¿Considera que recibió la información completa en recepción para 
realizar su trámite? 
 
  ¿Considera que recibió la información completa en 
recepción para realizar su trámite? 
  Si No Total 
Asegurado 82 42.5% 6 3.1% 88 45.6%
Beneficiario 28 14.5% 1 0.5% 29 15.0%
Pensionado 52 26.9% 3 1.6% 55 28.5%
Apoderado 21 10.9%   0.0% 21 10.9%
 
Tipo  
de  
cliente 
Total 183 94.8% 10 5.2% 193 100.0%
 
 
5.  Tipo de cliente * Atención recibida a la hora de realizar su trámite 
 
  Atención recibida a la hora de realizar su trámite 
  Excelente Buena Regular Deficiente Total 
Asegurado 35 18.1% 25 13.0% 10 5.2% 18 9.3% 88 45.6%
Beneficiario 9 4.7% 12 6.2% 6 3.1% 2 1.0% 29 15.0%
Pensionado 11 5.7% 26 13.5% 14 7.3% 4 2.1% 55 28.5%
Apoderado 6 3.1% 11 5.7% 1 0.5% 3 1.6% 21 10.9%
Tipo  
de  
cliente 
Total 61 31.6% 74 38.3% 31 16.1% 27 14.0% 193 100.0%
 
6.  Tipo de cliente * ¿Cuánto tiempo esperó para realizar su trámite? 
 
  ¿Cuánto tiempo esperó para realizar su trámite? 
  15 minutos 30 minutos 45 minutos 60 minutos Mas de 60 
minutos 
Total 
Asegurado 17 8.8% 21 10.9% 16 8.3% 16 8.3% 18 9.3% 88 45.6%
Beneficiario 5 2.6% 6 3.1% 6 3.1% 8 4.1% 4 2.1% 29 15.0%
Pensionado 2 1.0% 9 4.7% 18 9.3% 15 7.8% 11 5.7% 55 28.5%
Apoderado 1 0.5% 6 3.1% 7 3.6% 2 1.0% 5 2.6% 21 10.9% 
Tipo  
de  
cliente 
Total 25 13.0% 42 21.8% 47 24.4% 41 21.2% 38 19.7% 193 100%
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7.  Tipo de cliente *¿Considera que el INSS utiliza medios de comunicación masivos 
para informar a sus usuarios de los beneficios y proyectos de la institución a largo 
plazo? 
 
  Considera que el INSS utiliza medios de 
comunicación masivos para informar a sus usuarios 
de los beneficios y proyectos de la institución a 
largo plazo 
  Si No Total 
Asegurado 57 29.5% 31 16.1% 88 45.6%
Beneficiario 17 8.8% 12 6.2% 29 15.0%
Pensionado 31 16.1% 24 12.4% 55 28.5%
Apoderado 15 7.8% 6 3.1% 21 10.9%
Tipo  
de  
cliente 
Total 120 62.2% 73 37.8% 193 100.0%
 
8.  Tipo de cliente * ¿Considera necesario capacitar al personal de la institución para 
brindarles un mejor servicio? 
 
  Considera necesario capacitar al personal de la 
institución para brindarles un mejor servicio 
  Si No Total 
Asegurado 45 23.3% 43 22.3% 88 45.6%
Beneficiario 15 7.8% 14 7.3% 29 15.0%
Pensionado 34 17.6% 21 10.9% 55 28.5%
Apoderado 11 5.7% 10 5.2% 21 10.9%
Tipo  
de  
cliente 
Total 105 54.4% 88 45.6% 193 100.0%
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9.  Tipo de cliente * ¿Que elementos en el servicio recibido le gustaría que fuesen 
mejorados? 
 
  ¿Que elementos en el servicio recibido le gustaría que fuesen mejorados? 
  Tiempo 
de espera 
Apariencia 
personal 
Amabilidad Servicio 
personalizado
Respeto Valores 
agregados 
Total 
Asegurado 44 22.8% 1 0.5% 21 10.9% 2 1.0%  0.0% 20 10.4% 88 45.6%
Beneficiario 16 8.3% 2 1.0% 7 3.6%  0.0%  0.0% 4 2.1% 29 15.0%
Pensionado 24 12.4%  0.0% 18 9.3% 1 0.5% 5 2.6% 7 3.6% 55 28.5%
Apoderado 15 7.8% 1 0.5% 3 1.6% 1 0.5%  0.0% 1 0.5% 21 10.9%
 
Tipo 
de 
cliente 
Total 99 51.3% 4 2.1% 49 25.4% 4 2.1% 5 2.6% 32 16.6% 193 100.0%
 
10.  ¿Cuál de los siguientes factores considera Usted que esta deficiente dentro de la 
instalaciones de la sucursal? * Atención recibida a la hora de realizar su trámite  
 
  Atención recibida a la hora de realizar su trámite 
  Excelente Buena Regular Deficiente Total 
Limpieza  0.0% 1 0.5%  0.0% 1 0.5% 2 1.0% 
Espacio 7 3.6% 9 4.7% 8 4.1% 3 1.6% 27 14.0%
Climatización  0.0% 1 0.5% 1 0.5%  0.0% 2 1.0% 
Decoración 2 1.0% 2 1.0%  0.0%  0.0% 4 2.1% 
Servicios 
higiénicos 
3 1.6% 14 7.3% 4 2.1%  0.0% 21 10.9%
Ninguno 49 25.4% 47 24.4% 18 9.3% 23 11.9% 137 71.0%
¿Cuál de los 
siguientes 
factores 
considera 
Usted que esta 
deficiente 
dentro de la 
instalaciones 
de la sucursal? 
Total 61 31.6% 74 38.3% 31 16.1% 27 14.0% 193 100.0%
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11.  ¿Cuál de las siguientes opciones considera como sugerencia principal para mejorar 
la calidad de atención al cliente dentro de la sucursal oriental del INSS? * Atención 
recibida a la hora de realizar su trámite 
 
 
  Atención recibida a la hora de realizar su trámite 
  Excelente Buena Regular Deficiente Total 
Agilizar la 
atención al 
público 
12 6.2% 15 7.8% 3 1.6% 2 1.0% 32 16.6%
Colocar mas 
personal en 
atención al 
público 
25 13.0% 21 10.9% 3 1.6% 1 0.5% 50 25.9%
Establecer 
horarios de 
atención 
flexibles 
1 0.5% 5 2.6% 1 0.5% 2 1.0% 9 4.7% 
Brindar 
información 
mas completa 
1 0.5% 1 0.5% 3 1.6% 10 5.2% 15 7.8% 
Capacitar al 
personal 
1 0.5% 8 4.1% 14 7.3% 11 5.7% 34 17.6%
Mejorar en 
logística, 
equipos y 
espacio 
21 10.9% 24 12.4% 7 3.6% 1 0.5% 53 27.5%
¿Cuál de las 
siguientes 
opciones 
considera 
como 
sugerencia 
principal para 
mejorar la 
calidad de 
atención al 
cliente dentro 
de la sucursal 
oriental del 
INSS? 
Total 61 31.6% 74 38.3% 31 16.1% 27 14.0% 193 100.0%
 
 
12.  ¿Cómo considera Usted que fue atendido en recepción? * ¿Considera que recibió la 
información completa en recepción para realizar su trámite?  
 
  ¿Considera que recibió la información completa en 
recepción para realizar su trámite? 
  Si No Total 
Muy Bien 49 25.4%   0.0% 49 25.4%
Bien 97 50.3% 5 2.6% 102 52.8%
Regular 28 14.5% 5 2.6% 33 17.1%
Mal 8 4.1%   0.0% 8 4.1% 
Muy Mal 1 0.5%   0.0% 1 0.5% 
¿Cómo considera 
Usted que fue 
atendido en 
recepción? 
Total 183 94.8% 10 5.2% 193 100.0%
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13.  Atención recibida a la hora de realizar su trámite * ¿Cree que el personal que le 
atendió domina todas las actividades del trámite y está calificado para brindarle la 
atención y servicio que Usted merece? 
 
 
  ¿Cree que el personal que le atendió domina todas 
las actividades del trámite y está calificado para 
brindarle la atención y servicio que Usted merece?
  Si No Total 
Excelente 60 31.1% 1 0.5% 61 31.6%
Buena 68 35.2% 6 3.1% 74 38.3%
Regular 7 3.6% 24 12.4% 31 16.1%
Deficiente 1 0.5% 26 13.5% 27 14.0%
Atención 
recibida a la hora 
de realizar su 
trámite 
Total 136 70.5% 57 29.5% 193 100.0%
 
 
14.  ¿Qué elementos en el servicio recibido le gustaría que fuesen mejorados? * ¿Cree 
Usted que los servicios brindados por la institución se adaptan a sus necesidades? 
 
  ¿Cree usted que los servicios brindados por la 
institución se adaptan a sus necesidades? 
  Si No Total 
Tiempo de 
espera 
80 41.5% 19 9.8% 99 51.3% 
Apariencia 
personal 
3 1.6% 1 0.5% 4 2.1% 
Amabilidad 15 7.8% 34 17.6% 49 25.4% 
Servicio 
personalizado
2 1.0% 2 1.0% 4 2.1% 
Respeto 2 1.0% 3 1.6% 5 2.6% 
Valores 
agregados 
26 13.5% 6 3.1% 32 16.6% 
¿Que elementos 
en el servicio 
recibido le 
gustaría que 
fuesen 
mejorados? 
Total 128 66.3% 65 33.7% 193 100.0%
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